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Summary

Title
Internal communication in Denmark’s largest workplace - a case study on organizing internal
communication in decentralized organizational structures.

Purpose

This thesis is based on an interest in the strategic communicative aspects of large,
decentralized organizations. Through an empirical case study the thesis investigates the way
in which internal communication is organized in the municipal of Copenhagen. The purpose is
to achieve an understanding of how internal communication should be organized in
decentralized organizational structures.

Methodology

The empirical foundation of the thesis is based on a single case study of the municipal of
Copenhagen, which is built on qualitative interviews with representatives from the municipal
of Copenhagen, participatory observation and secondary data. The analysis investigates both
the organization design of the municipal, the location of the communication units in the
organization, the way in which internal communication is organized through communication
channels and lastly which opportunities and challenges that have arisen as a result of the
municipal’s organizational structure.

Findings

The analysis shows that there are many aspects to be considered, when organizing internal
communication. Thus, in order to achieve successful internal communication, emphasis must
be put on formalizing both the purpose and approach to internal communication.

The analysis has furthermore highlighted the potential of clarifying the contextual
opportunities and challenges of internal communication. Among the potentials for this
specific case are the use of leader communication, a stronger organizational identification and
improved image. However the study has also shown that the complexity and diversity of the
organization can have an impact on implementing the suggested changes.

Originality/value

This thesis has provided an empirical understanding of the different aspects that can influence
the way internal communication should be organized. Through a discussion of the empirical
findings from the analysis the thesis is able to answer how internal communication should be
organized in decentralized structures, useful for any decentralized organization. Furthermore
the findings of this thesis can serve as an inspiration for further development of the theory of
organizational communication so that this field of study alone can answer how internal
communication should be organized in decentralized structures.
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Introduktion

“Employees are a crucial stakeholder group for any organization. Organizations need to
communicate with their employees to strengthen employee morale and their identification with
the organization and to ensure that employees know how to accomplish their own, specialized
tasks” (Cornelissen, 2011: 163). Citatet her giver et indblik i at intern kommunikation har en
afggrende rolle i enhver organisation. At lykkes med intern kommunikation er dog ikke nogen
nem opgave, og den kompliceres yderligere af virksomheders organisatoriske struktur. Seerligt
for decentraliserede organisationer skaber organisationsstrukturen nogle vilkar, som
organisationer skal navigere i. Nogle af disse vilkar kan, som det blev klart for mig gennem
dataindsamlingen til denne afhandling, medfgre store forskelle imellem dele af den samme
organisation bade kulturelt, men ogsa organisatorisk, og vilkdrene udggr dermed
udfordringer for intern kommunikation.

Decentraliserede organisationer star altsa over for flere overvejelser, nar det skal afklares,
hvordan den interne kommunikation skal lykkes pa den bedst mulige made. Stgrrelsen pa
organisationerne og organisationsstrukturens mange led besveerligggr kommunikationens vej
gennem organisationen. Denne afthandling tager udgangspunkt i disse problemstillinger.
Afhandlingen er sdledes funderet i en interesse for de kommunikative aspekter i store
organisationer. Malet med specialet er at kortlaegge kommunikative processer, og indsamle
gode erfaringer og pointer fra arbejdet i en stor organisation. Derudover er afhandlingen
funderet i en undren over hvordan man praktisk formar at na de fjerneste hjgrner af en
decentral organisation med kommunikation. Med udgangspunkt i ovenstdende rejser

specialet fglgende problemformulering;

Problemformulering

Hvordan bgr intern kommunikation organiseres i en decentraliseret

organisationsstruktur?

For at besvare problemformuleringen og ikke mindst for at fa et praktisk indblik i hvordan en

virksomhed har Igst ovenstaende problemformulering, har jeg valgt Kesbenhavns Kommune
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som casestudie til denne afhandling.
Foruden mit brug af casestudie, har jeg defineret fglgende to underspgrgsmal som tilsammen
bidrager til at besvare problemformuleringen og samtidig ogsa danner struktur for

afhandlingens analyse:

1 Hvordan er den interne kommunikation organiseret i Kebenhavns Kommune?
2 Hvilke muligheder og udfordringer skabes for den interne kommunikation i Kebenhavns

Kommune som et resultat af den decentrale organisationsstruktur?

Jeg har udvalgt enkelte dele af Kgbenhavns Kommune (herefter KK) til denne afthandling. De
er den interne, administrative serviceenhed Koncernservice (herefter KS), Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen (herefter BIF) og Socialforvaltningen (herefter SOF). Jeg begrunder

mine valg af forvaltninger i metodeafsnittet.

Formalet med afhandlingen er, at opna en bade praktisk og teoretisk forstdelse for hvordan
intern kommunikation bgr organiseres i en decentraliseret organisationsstruktur. Pa
baggrund af denne forstdelse sgger jeg med afthandlingens perspektivering at komme med

praksisorienterede anbefalinger til, hvordan KK bgr organisere den interne kommunikation.

[ nzeste afsnit fglger en casebeskrivelse af de udvalgte dele af Kgbenhavns Kommune.
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Casebeskrivelse - Om organisationen

Bilag 1 viser organisationsdiagrammet for hele KK.

KK er Danmarks stgrste arbejdsplads, og beskeeftiger mere end 45.000 ansatte (KKs
hjemmeside 1). Kommunens ansatte udggr mange forskellige faggrupper med alt fra
ingenigrer, renggringspersonale og padagoger til administrative medarbejdere.

Den politiske organisation bestar af 7 forvaltninger, der hver arbejder for de tilsvarende 7
politiske udvalg (KKs hjemmeside 2). Over de politiske udvalg findes Borgerrepraesentationen,
der “er Ksbenhavns gverste politiske myndighed og udstikker rammerne for udvalgenes
opgaver” (KKs hjemmeside 3). Borgerrepraesentationen er den instans som i andre kommuner
tilsvarer byrdd eller kommunal bestyrelse.

Forvaltningerne i kommunen er; Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen, Bgrne- og
ungdomsforvaltningen, Kultur- og Fritidsforvaltningen, Socialforvaltningen, Sundheds- og

omsorgsforvaltningen, Teknik- og Miljgforvaltningen samt @konomiforvaltningen.

[ det fglgende praesenterer jeg kort BIF, SOF og KS.

Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen

BIF er en af kommunens mindre forvaltninger med cirka 1500 ansatte, og arbejder med
kommunens beskeeftigelse og integration. Da forvaltningen er forholdsvis lille, findes der ikke
samme niveau af decentrale institutioner, som i andre forvaltninger.

Bilag 3 viser BIFs organisationsdiagram. I bilag 10, interview med central

kommunikationsmedarbejder i BIF, gennemgas BIFs organisatoriske struktur grundigt.
BIFs kommunikation er samlet i én enhed. Enheden er placeret i centralforvaltningen, og har

som den eneste af de tre organisationer tydeligt angivet kommunikationsenheden i

organisationsdiagrammet.
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Socialforvaltningen

SOF er Danmarks stgrste socialforvaltning og arbejder hver dag pa at hjeelpe borgere i KK.
SOFs borgergruppe rummer handicappede, misbrugere, psykisk udfordrede personer eller
andre udsatte grupper. SOF har ca. 6600 ansatte og en meget stor organisation med godt 250
decentrale institutioner (KKs hjemmeside 5).

[ bilag 4 ses SOFs organisationsdiagram. [ transskriptionen af interview med central
kommunikationsmedarbejder fra SOF (bilag 11) gennemgas SOFs organisatoriske struktur

grundigt.

SOFs kommunikation er, som nzaevnt tidligere, spredt i organisationen og er derfor anerledes
organiseret end BIF og KS. I centralforvaltningen, kaldet ‘Kontorerne i Bernstorffsgade’ i
organisationsdiagrammet, findes der ikke en kommunikationsenhed. Det betyder dog ikke, at
der ikke findes kommunikationsmedarbejdere, de er blot spredt i mange af enhederne i de

centrale kontorer.

Koncernservice

KS er en intern, administrativ serviceenhed placeret under @konomiforvaltningen i KK, der
saelger og leverer administrative ydelser til kommunens forvaltninger indenfor IT-, gkonomi-
og personale-omraddet. KS har ingen borger kontakt, men kommunikerer udelukkende med
andre enheder i KK.

KS har ca. 900 ansatte, som hver dag arbejder mod det faelles mal at det skal veere nemmere at
veere ansat i KK (bilag 5 - KS’ forretningsstrategi 2012-2014).

Bilag 4 viser KS’ nuveerende organisationsdiagram.

KS er en forholdsvis ny enhed i kommunen og har eksisteret i cirka 8 ar. De fleste ansatte i
kommunen kender hovedsageligt KS’ Serviceindgang, der fungerer som support til alle
kommunens ansatte, og er det sted, man ringer ind, hvis ens pc ikke leengere virker; eller hvis

man har spgrgsmal til programmer, lgn og meget andet - en slags kundeservice.
Kommunikation er i KS’ organisation placeret i Ledelsessekretariatet, som fremgar af bilag 4.

Kommunikation i KS har indtil for nyligt veeret opdelt, men er nu blevet samlet under én chef i

ét team. Et saerligt relevant emne at uddybe omkring KS’ kommunikation er
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‘brugerkommunikation’, der for KS er kommunikation med medarbejdere i kommunens
forvaltninger. Her igennem far KS input fra brugerne (de ansatte i kommunen). Dette sker
blandt andet gennem Forretningspartnerne (bilag 7), der er ansat i KS og har til formal at
skabe dialog med forvaltningerne omkring KS’ ydelser, og bidrage til at opbygge et steerkt
omdgmme. Ligeledes kommer far KS input gennem brugergrupper (bilag 8). Som hjeelp til at
formidle budskaber om brugerkommunikation findes medarbejdere, der arbejder med at
handtere denne kommunikationsopgave. Brugerkommunikation er altsa en vigtig kanal for
kommunikation og dialog mellem KS og forvaltningerne. Sidste del af athandlingens analyse

omhandler denne kommunikation mellem KS og forvaltningerne.

BIF, SOF og KS i afhandlingen

Da specialet sgger at svare p3, hvordan intern kommunikation bgr organiseres i en
decentraliseret struktur, er analysens primaere fokus pa BIF og SOF, da disse dele af
organisationen reelt har decentrale enheder i forvaltningen. I analysen bruges empiri fra BIF
og SOF som erfarings- og praksis-udveksling til gavn for forvaltningerne. Analysen vil bestemt
ogsa gavne KS, da KS udelukkende kommunikerer med forvaltningerne og til decentrale
enheder.

[ analysens tema ‘KS’ omdgmme’ szetter jeg fokus pa kommunikationen imellem KS og
forvaltningerne. BIF og SOF studeres altsd som enkeltstdende kommunikationsenheder, og
som modtagere af KS’ kommunikation i dette tema.

Analysens fgrste del sgger at besvare spgrgsmalet; hvordan er den interne kommunikation
organiseret i KK? Besvarelsen pa dette spgrgsmal samt de anbefalinger, der afledes heraf, har
relevans for hele kommunen.

Analysens anden del sgger at besvare spgrgsmadlet; hvilke muligheder og udfordringer skabes
for den interne kommunikation i KK som et resultat af den decentrale organisationsstruktur?
Besvarelsen pa spgrgsmalet og de tilhgrende anbefalinger har ligeledes relevans for hele
kommunen.

Yderligere oplysninger vedrgrende forvaltningerne og KS vil efter behov blive yderligere

praesenteret i analysen. I det fglgende afsnit introducerer jeg athandlingens empiriske temaer.
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Afhandlingens empiriske temaer

De empiriske temaer, der danner struktur for analysen, er udvalgt pa baggrund af mine fgrste
interviews i centralforvaltningerne.

Afhandlingens primaere empiri er indsamlet gennem kvalitative interviews. De fgrste
interviews blev toneangivende for specialet, da der igennem disse opstod nogle primaere
temaer, der sa dannede udgangspunkt for de nzeste interviews og dermed ogsa blev
retningsangivende for specialet.

Specialets analyse er opdelt i to og hver del besvarer et af de to underspgrgsmal. Det fgrste
empiriske tema hgrer til analysens fgrste del, der sgger at svare pa spgrgsmalet; hvordan er
den interne kommunikation organiseret i KK?

De sidste tre temaer tilhgrer analysens anden del, der sgger at besvare spgrgsmalet; hvilke
muligheder og udfordringer skabes for den interne kommunikation i KK som et resultat af den
decentral organisationsstruktur?

Da analysen er struktureret og defineret pa baggrund af de empiriske temaer, er det passende
med en kort introduktion af disse.

En mere detaljeret gennemgang af temaerne findes i interviewene med repraesentanter fra
KK, de findes som bilag 10-15.

Alle temaerne herunder er beskrevet udelukkende baseret pa empirien. Analysen vil supplere
med et teoretisk perspektiv, sdledes at analysen ikke udelukkende afdaekker praksis i
kommunen, men ogsa supplerer med teoretiske perspektiver. Temaerne er listet i den

reekkefglge hvori de optraeder i analysen.

Organisering af kommunikation

Det fgrste tema er ‘organisering af kommunikation’. Temaet handler, som navnet antyder, om
hvordan kommunikation er organiseret i kommunen og tilhgrer analysens fgrste del. I BIF er
alle kommunikationsmedarbejdere samlet i én enhed. I SOF er kommunikation spredt i
organisationen, dog centralt. [ KS er kommunikation netop blevet samlet.

En anden vigtig del af dette tema er kanaler. Til denne del af analysen gennemgas de kanaler,
der blev naevnt i empirien samt deres effektivitet. Linjekommunikation naevnes ikke heri, da

det fglger i naeste tema.

Page 6 of 157



Kommunikation som ledelsesdisciplin

Det naeste tema er ‘kommunikation som ledelsesdisciplin’ og dette udggr en mulighed for KKs
interne kommunikation.

Temaet omhandler forvaltningernes brug af linjekommunikation. I dette tilfeelde er der stor
forskel imellem BIF, SOF og KS. BIFs centrale ledelse prioriterer og benytter kommunikation,
mens kommunikation i blandt andet KS ikke er defineret som veerende en del af
ledelsesdisciplinen.

Temaet saetter i forleengelse af ovenstdende ogsa fokus pa linjekommunikation som en effektiv
kanal. BIF bruger linjekommunikation til vigtig information med stor succes. SOF benytter
ogsa linjekommunikation som kanal for vigtig information, men hovedsageligt gennem
superbrugere (en slags ambassadgrrolle) i stedet for ledelsen. I KS har det for nyligt veeret til
debat pa et mgde for kommunikationspersonalet om hvorvidt kommunikation bgr veere en

ledelsesdisciplin, hvorfor dette tema er interessant for athandlingen.

Distance fra central til decentral forvaltning

Det tredje tema er ‘distance fra central til decentral forvaltning, og udger en udfordring for
KKs interne kommunikation. Begge respondenter fra de centrale forvaltninger gav i de
kvalitative interviews udtryk for, at de decentrale dele af forvaltningen er sveere at na.
Ligeledes gav de udtryk for at der ikke er nogen feelles identitetssans imellem central og
decentral forvaltning, selv i BIF, som er en af de mindre forvaltninger i kommunen. Dette blev
bekreeftet i hgj grad til de sidste interviews i decentrale enheder.

For KS’ vedkommende er situationen anderledes, da alle ansatte i KS er samlet pa én adresse
og KS derfor ikke har nogle decentrale institutioner. Dog har KS ofte behov for at
kommunikere med brugerne, der netop er de ansatte i forvaltningerne, og derfor oplever KS
samme problematik, som forvaltningerne med at na ud til de decentrale dele af

organisationen.

KS’ omdgmme

Det sidste tema er ‘KS’ omdgmme, og udggr ligeledes en udfordring for kommunens interne
kommunikation. Temaet er et vigtigt element i at forstd samspillet mellem KS og
forvaltningerne og ligeledes nogle af de forhindringer, som KS’ omdgmme i nogle tilfeelde

udger, hvorfor dette temaer er taget med i afhandlingen.
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Til de fgrste interviews med centralt ansatte medarbejdere, gav begge forvaltninger udtryk for
at de anser KS som veaerende flere organisationer. De gav udtryk for et positivt syn pa KS i
samarbejdssammenhange, som eksempelvis projekter. Dog sa begge forvaltninger anderledes
pa den del af KS’ organisation, som i andre virksomheder ville kaldes ‘kundeservice’. KS’
sakaldte ‘kundeservice’ fremgar af organisationsdiagrammet (bilag 4) som Serviceindgangen.
[ dette tilfzelde gav begge forvaltninger udtryk for blandede erfaringer.

Forvaltningerne ser altsa KS’ serviceenheder som vaerende dem, der primaert giver KS et
negativt omdgmme. Denne tendens blev ligeledes ogsa i hgj grad understgttet til alle
interviews med decentralt ansatte. Ingen af respondenterne udtrykte stor nuvaerende

utilfredshed med KS, men de fortalte alle om tidligere, darlige oplevelser med KS.

Efter en introduktion af athandlingens empiriske ramme, fglger specialets teoretiske og

metodologiske refleksioner, der sammen med empirien, danner grundlag for analysen.
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Teoretisk refleksion

[ dette afsnit vil jeg redeggre for de primaere begreber og teorier, der benyttes for at besvare
problemformuleringen. Jeg vil praesentere athandlingens primeere teoretiske bidrag, samt
deres rolle i forhold til férnaevnte temaer. Det fgrste teoretiske felt, jeg praesenterer er
kommunikation, som for denne afthandling udggr en parably-teori, hvorunder
organisationsteori, ledelse, samt identitet og image gennemgas. Formalet med dette afsnit er,
at introducere de fagomrader, som afhandlingen bergrer, samt nogle af de konkrete teorier,

der senere benyttes i analysen.

Kommunikationen

Kommunikationsteori er en baerende teori for denne afhandling, og den skal benyttes i alle
dele af analysen. Som defineret i problemformuleringen, beskzftiger dette speciale sig med
intern kommunikation (eller organisationskommunikation), hvorfor det udelukkende er

intern kommunikation, der beskrives i dette afsnit.

Indledningsvist redeggr jeg for to primaere tilgange til kommunikation, samt relevante teorier
herunder. Formalet med denne redeggrelse er, at kaste lys over, at forstaelsen af hvad
kommunikation er, samt at den rolle, kommunikation spiller i en organisation, dermed kan
veere forskellig. Kommunikation kan dermed ogsa have forskelligt formal i forhold til om en
organisation ser kommunikation som transmission eller konstitution. Denne pointe vender

jeg tilbage til i opsummeringen af kommunikationsafsnittet.

Fgrst vil jeg papege, at der findes et utal af kommunikationsteorier eller modeller, der sgger at
forklare hvordan kommunikation virker, og mange af disse teorier har blot forskellige foci
(Downs & Adrian, 2004). En af de populaere mdde at anskue kommunikation p3, er som en
lineaer transmissionsproces mellem afsender og modtager - ogsa kaldet
transmissionsmodellen (Axley, 1984). Her er kommunikation defineret som udveksling af
information fra et punkt til et andet, forbundet med kanaler (Krone, Jablin & Putnam, 1987;
Kalla, 2005). Seerligt kendt inden for denne anskuelse af kommunikation er Harold Lasswell

(1948), som definerede fglgende kommunikationsmodel; “who says what to whom in what
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channel with what effect?” (Lasswell i Lyman Bryson, 1948). Lasswells model forklarer
overfgrslen af et budskab fra afsender til modtager gennem en kanal. Med andre ord er her
tale om kommunikation som transmission.

Om transmissionsparadigmet skriver Ashcraft, Kuhn & Cooren (2009), at kommunikation “..is
not the realities themselves, nor does it play an active role in their creation. It has the capacity to
share and inform or conceal and confuse.” (2009: 4). Kommunikation i
transmissionsparadigmet er altsa blot et redskab, der beyttes til at sende et budskab fra en
afsender til en modtager, hvad enten dette er at informere eller forvirre.

En anden kendt og ofte benyttet kommunikationsmodel fra transmissionsparadigmet kommer

fra Shannon & Weaver (Frandsen, Johansen & Nielsen, 2001). Modellen ser sdledes ud':

INFORMATION

SOURCE TRANSMITTER RECLIVER DESTINATION
SIGNAL L RECEIVED
SIGNAL
MESSAGE MESSAGE
NOISE SOURCE

Ligesom Lasswells kommunikationsmodel, illustrerer Shannon & Weavers ligeledes
kommunikation som lineaer bevaegelse, og modellen blev stgttet af mange forskere (Adler &
Elmhorst, 1996; Downs & Adrian, 2004).

For begge modeller geelder det forgvrigt, at afsenderen er i fokus, da det er afsenderen, der
formulerer og udsender budskabet. Afsender er sdledes aktiv, mens modtageren opfattes som
den passive modtager af budskabet. En kendt kritik af transmissionsparadigmet er derfor
ogsa, at det ikke tager stilling til dialog imellem afsender og modtager i
kommunikationsprocessen og at modtagerens rolle i det hele taget tilsidesaettes. For denne
afthandling gg@res i stedet brug af en mere nuanceret tilgang til intern kommunikation. Om
denne skriver Cornelissen (2011); “Traditionally, internal communication (...) was defined as

communication with employees internally within the organization.(...) However, the advent of

T Kilde: http://www.thelateageofprint.org/2012/02/20/the-shannon-and-weaver-model/
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new technologies (...) has meant that messages to employees do not always remain ‘inside’ the
organization.” (2011: 163). Cornelissen taler ligeledes for en anden tilgang til intern
kommunikation, som ikke blot ser kommunikation som noget der foregar inde i
organisationer. Denne tilgang findes i det konstitutive paradigme. Her er kommunikation;
“not mere talk or transmission, it (re)produces and alters current realities.” (Ashcraft et al, 2009:
5). I paradigmet anses organisationskommunikation mere multidimensionelt end overfgrsel af
budskaber, rettere anses organisationskommunikation som et skabende element. Denne
anskuelse har vundet saerligt frem inden for fagomradet organizational communication
(organisationskommunikation), der seerligt forholder sig til kommunikationens rolle i en
organisation.

Som Ashcraft med flere (2009) skriver, beskaftiger organisationskommunikation sig med
flere emner sa som; kommunikationsnetvaerk, diversitet, organisationsteori, ledelse, kultur og
identitet.

Da organisationskommunikation er et bredt omspaendende fagomrade, findes der flere bud
pa, hvordan det defineres, samt hvad det indeholder. Mumby (2006) beskriver det pa fglgende
made; “..organizational communication scholars study the dynamic relationships between
communication processes and human organizing.” (2006: 3290). Dialogen til de kvalitative
interviews, som blandt andet danner empirisk grundlag til denne afhandling, er et eksempel
pa det, Mumby her beskriver som 'dynamiske forhold imellem kommunikationsprocesser’, og
dermed kan afhandlingen beskrives som et studie i organisationskommunikation.
Organisationskommunikation er desuden fundamental for athandlingen, da fagomradet
danner grundlag for specialets anskuelse af kommunikationens rolle i en organisation. Til
dette skriver Ashcraft med flere; “communication generates, not merely expresses, key
organizational realities.” (Ashcraft et al 2009: 2). Kommunikation er altsa med til at skabe og
ikke blot udtrykke, hvad der her omtales som vigtige organisatoriske realiteter. For denne
afhandling resulterer brugen af det konstitutive paradigme dermed i en mere dybdegdende
besvarelse af specialets problemformulering, idet de problemstillinger, der rejses, rent faktisk
kan forklares eller lgses gennem organisationskommunikationens nuancerede, teoretiske
udgangspunkt.

Putnam og Pacanowsky skriver, at kommunikation fra det konstitutive perspektiv ikke
leengere anses som et faanomen, der opstar i organisationer, men som en proces, der skaber

organisationer (Putnam & Pacanowsky 1983). Mumby (2013) forklarer yderligere: “In this
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sense, organizations are not simply physical containers within which people communicate;
rather, organizations exist because people communicate, creating the complex systems of
meaning that we call “organizations.”(2013: 14). Formuleret lidt anderledes far
kommunikation rollen, som noget der skaber en organisation. Dette kaldes ogsa CCO-
perspektivet - ‘Communicative Constitution of Organization’ (Ashcraft et al, 2009: 7).1
denne sammenhaeng er det vigtigt, at papege at kommunikation ikke udelukkende skaber
organisationer; “How can CCO account for the material aspects of organization? Clearly,
organizations exist not only when people invoke them in communication, but also in tangible
architecture, artifacts, and technologies (...).” (2009: 23). Denne begraensning pa CCO-
perspektivet er vigtig at understrege - der er andre elementer, der skaber organisationer. Nar
der i denne afthandling redeggres eller reflekteres over CCO, er det altsd med dette forbehold
in mente.

[ forhold til besvarelsen af min problemformulering, hvordan bgr intern kommunikation
organiseres i en decentraliseret struktur, er CCO-perspektivet afggrende pa den made, at
kommunikation som en medskabende del af organisationer, dermed ogsa praeger denne
skabelse. Den interne kommunikation i en organisation kan altsa organiseres saledes, at den
medvirker til at skabe en gnsket realitet. CCO-perspektivet understgtter dermed ogsa at den
rette organisering af intern kommunikation kan imgdekomme de muligheder og udfordringer,
som findes i den organisatoriske kontekst. P4 denne made muligggr CCO-perspektivet en
uddybende besvarelse af min problemformulering samt de tilhgrende underspgrgsmal.
Besvarelsen af problemformuleringen, og dermed den forstaelse af den interne
kommunikation i KK, som udvikles med dette speciale, benyttes afslutningsvist til at henvise
til mader, hvorpa kommunikation fordelagtigt kan organiseres i denne, samt andre decentrale
organisationer. Dette sker gennem specialets diskussion samt perspektivering med
anbefalinger til KK.

Foruden CCO skal der foruden ogsa benyttes andre teoretiske bidrag til besvarelsen af
problemformulering samt underspgrgsmal. For at besvare afhandlingens fgrste
underspgrgsmal; hvordan er den interne kommunikation organiseret i KK?, inddrager jeg
eksempelvis ogsa teori om kommunikationskanaler, der tillader en indsigt i hvordan KKs
interne kommunikation er organiseret gennem disse kanaler. Stgvring og Paulli (2008)
opdeler blandt andet de interne kommunikationskanaler i; direkte personlig kommunikation

(enten med kolleger, chefen, til mgder eller lignende) og massekommunikation (der foregar
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gennem eksempelvis nyhedsbreve, intranet, opslagstavler og sa videre).

[ forlaengelse heraf skelner Riis, Kistrup & Toft (2006) mellem centrale og lokale kanaler. De
centrale kanaler er, hvad Stgvring og Paulli kalder massekommunikation og bestar af
eksempelvis intranettet, nyhedsbreve, og stormgder. De lokale kanaler tilsvarer, hvad Stgvring
og Paulli identificerer som direkte, personlig kommunikation, og er altsa baseret pa dialog og
face-to-face kommunikation. De centrale kanaler (massekommunikation) er oplagte at
benytte, nar information hurtigt skal ud i organisationen, mens de lokale kanaler (direkte
personlig kommunikation) er bedre til at synligggre relevansen af kommunikationen for den
enkelte medarbejder (Riis, Kistrup & Toft, 2006). Stgvring & Paulli (2008) skriver, at ingen af
kanalerne bgr sta alene, selvom de prioriteres forskelligt, men at de bgr supplere hinanden.
Dette understgttes af Riis, Kistrup og Toft (2006) der argumenterer for, at en kombination af
centrale og lokale kanaler skaber den bedste interne kommunikation.

Ndr man skal vurdere, hvordan intern kommunikation er organiseret, er det ligeledes relevant
at opdele denne i henhold til organisationsstrukturen. Koontz og O’'Donnell (1986) skelner
mellem top-down kommunikation, der er kommunikation fra medarbejdere pa hgje niveauer i
organisationen til medarbejdere pa lavere niveauer i organisationen, og upward
kommunikation (Ibid), som er kommunikation fra eksempelvis medarbejdere til ledere. En
tredje type kommunikation er horisontal kommunikation, som er kommunikation imellem
medarbejdere pa samme organisatoriske niveau (Adler & Elmhorst, 1996).

Om top-down kommunikation skriver Clutterbuck og James (1997), at det bgr veere relevant
for modtager, samt hovedsageligt formidles gennem direkte, personlig kommunikation. I
forleengelse heraf er en vigtig pointe i forhold til kanaler, at forskellige kanaler er tilegnet
forskellige typer af kommunikation, og opnar dermed ogsa forskellige mal (Dunmore; 2002).
Man bgr altsa udvelge den kanal, der bedst egner sig til den pagaeldende kommunikation
(Melcher & Beller, 1967). Denne pointe ggr sig ogsa geeldende, fordi modtagere kan opfatte
budskaber forskelligt, hvilket ogsa bgr overvejes, nar en kommunikationskanal skal veelges
(Downs & Adrian, 2004; Wood, 1999). Denne pointe er szerligt relevant for afhandlingen, idet
jeg sgger at svare pa, hvordan intern kommunikation bgr organiseres, hvilket ogsa omfatter
brug af kanaler. Med analysen forsgger jeg desuden at skabe klarhed over brugen af nogle af
de interne kanaler i KK, og med input fra respondenterne til de kvalitative interviews samt
teori, vurderer jeg, hvad de forskellige kanaler er egnede til, hvilket bidrager til et svar p3,

hvordan intern kommunikation bgr organiseres.
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Andre vurderinger af netop disse kanaler optraeder senere i athandlingen, i forbindelse med

analysen af de kvalitative data.

Som beskrevet i indledningen af kommunikationsafsnittet ville jeg senere uddybe min pastand
om, at kommunikation kan have forskelligt formal, i forhold til hvorvidt kommunikationen
anses gennem transmissions- eller konstitutionsparadigmet. Efter at have redegjort for begge
paradigmer, vil jeg konkludere pa ovenstdende. For transmissionsparadigmet er
kommunikation et redskab til distribuering af information, og formalet er dermed at formidle
information til en modtager, der sa kan handle derefter. For det konstitutive paradigme og
organisationskommunikation er kommunikation medskabende for organisation. Her bliver
formalet med kommunikationen anderledes; det kan skabe relationer i organisationen og en
god atmosfaere for medarbejdere (Argenti, 2009). Nogle vil ligefrem beskrive
kommunikationens formal som lim, der holder en organisation sammen (Roberts & Euske,
1987). Formalet her er altsd mere end blot at informere medarbejdere, og kommunikation
spiller en vigtig rolle i medarbejdernes arbejde. Anses kommunikation gennem det
konstitutive perspektiv, fir kommunikation dermed ogsa tillagt en stgrre betydning. Med
dette afsnit gnsker jeg at papege, at virksomheder bgr overveje, hvad formalet med deres
kommunikation er, da denne overvejelse vil medfgre bedre kommunikation.

Den afklaring vil ligeledes tydeligggre, hvad kommunikation kan ggre for virksomheder. For at
opsamle, kan afklaring af kommunikationens formal i en organisation altsa bade skabe en
retning for det kommunikative arbejde, men det kan ligeledes afklare nye muligheder og
udfordringer for den interne kommunikation, hvorfor afklaringen af dens formal er vigtigt.
Dette bliver ligeledes understgttet i min analyse, der netop undersgger muligheder og

udfordringer for kommunikationen i casevirksomheden.

Organisationen

Da athandlingen sgger at svare pa, hvordan intern kommunikation bgr organiseres i en
decentral struktur, spores organisationsteoriens relevans let. Med andre ord inddrages
organisationsteori, da denne bidrager til at belyse KKs organisationsstruktur og fysiske
organisering af kommunikation. Det er desuden min tese, at kommunikationen i KK pavirkes

af organisationsstrukturen.
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[ fglge Child (1977) er organisationsstruktur defineret som en allokation af opgaver og ansvar
til individer eller grupper i en organisation, samt design af systemer, der sikrer effektiv
kommunikation og integreret arbejdsindsats. Childs definition rummer begge de aspekter,
afhandlingen sgger at afklare med temaet ‘organisering af kommunikation’. Det fgrste afspekt
er det, mange formentligt teenker pa, nar de hgrer ordet ‘organisationsstruktur’, og deekker
over organisationens opdeling, som man sa ofte har set i organisationsdiagrammer. Denne
opdeling kan bade vaere vertikal og horisontal. Det andet afspekt er, hvad der herover
beskrives som ‘design af systemer, der sikrer effektiv kommunikation og integreret
arbejdsindsats’. Dette design af systemer er, hvad jeg i denne afthandling anser som den
kommunikative organisering i en organisation. Formuleret pa en anden made, er det maden
hvorpa kommunikation er organiseret i, eller finder vej gennem disse vertikale og horisontale
opdelinger, som jeg for KK sgger af afklare gennem kommunikationskanaler.

Daft, Murphy og Willmott (2010) har ladet sig inspirere af Childs definition af
organisationsstruktur. Forfatterne benytter tre hovedelementer til deres uddybende
definition;

“1 Organization structure designates formal reporting relationships, including the number of
levels in the hierarchy and the span of control of managers and supervisors.

2 Organization structure identifies the grouping together of individuals into departments and of
departments into the total organization.

3 Organization structure includes the design of systems to ensure effective

communication, coordination and integration of efforts across departments.” (Ibid: 94).

Med andre ord argumenteres her for, at en organisationstruktur bestemmes af bade vertikale
og horisontale faktorer, foruden linkages (Ibid). Linkages (links) definerer forfatterne som
graden af kommunikation og koordinering imellem organisatoriske elementer (Ibid). At
kommunikation indgar i definitionen af organisationsstrukturer understgtter CCO-
perspektivet, der netop anser kommunikation som veerende skabende for organisationer. En
kombination af organisationsteori og organisationskommunikation (herunder CCO) leder mig
frem til, at kommunikation findes i links imellem organisatoriske led, og at kommunikationen
dermed er redskabet til at informere, koordinere, skabe integrerede indsatser i

organisationen, hvilket resulterer i en felles retning for organisationens arbejde og formal,
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samt en organisatorisk identitet. Med andre ord er kommunikation med til at skabe

organisationen.

En organisationsstruktur bgr desuden afggres af organisationens formal. Daft med flere
(2010) skelner mellem organisationer, der er designet til effektivitet (vertikale
organisationer), og organisationer, der er designet til leering (horisontale organisationer).
den vertikale organisation findes autoritetshierarki, medlemmerne udgver specialiserede
opgaver, og beslutninger treeffes centralt (Ibid). I den horisontale organisation er der et
afslappet hierarki, opgaverne deles, organisationen er opdelt i mange teams, og beslutninger
treeffes decentralt (Ibid).

Der er bade fordele og ulemper ved den horisontale organisation. En fordel er, at den udnytter
lokal viden, og at beslutninger er skubbet “laengere ned” i organisationen (Ibid: 98). En
ulempe er dermed ogs3, at den centrale del af organisationen mister kontrol. Her er fokus pa
hvor beslutningerne traeffes, hvilket bidrager med en spaendende kompleksitet i forhold til
afhandlingens casestudie.

[ forhold til KK, er det nemlig ngdvendigt at papege, at der, pa trods af den decentrale struktur,
stadig traeffes mange beslutninger fra de politiske udvalg centralt i organisationen. De
decentrale chefer er naturligvis i stand til at traeffe beslutninger vedrgrende lokale
anliggender, men man ma forvente, at der ligeledes traeffes vigtige og forandrende
beslutninger fra politisk side, da det er her, myndighedsansvaret findes. Siggelkow og
Levinthal komplicerer sagen yderligere; “..we call an organizational structure ‘decentralized’
when decision making has been disaggregated into a number of subunits, or divisions, each
making its own decisions. In contrast, an organizational structure is called ‘centralized’ when
decisions are made only at the level of the firm as a whole.” (2003: 651). Siggelkow og
Levinthals skelnen sker pa baggrund af beslutningsmagten i organisationen og ikke selve
designet, som fremgar af et organisationsdiagram.

Som beskrevet ovenfor, har den politiske del af organisationen stor beslutningsmagt, hvorfor
man kan argumentere for, at organisationsstrukturen, baseret pa dette element, er central.
Foruden de politiske udvalg, ma forvaltningernes direktioner ligeledes paregnes stor
indflydelse pa egen organisation, hvilket stadig argumenterer for en central struktur.
Betragter man organisationen pa baggrund af dens design, er mange nok ikke i tvivl om, at her

er tale om en decentral organisation, pa grund af de mange institutioner og centre, der
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resulterer i en ‘lang’ vertikal struktur.

Teorien beskrevet i dette afsnit, mangler altsa en kombination af disse to elementer samt en
redeggrelse for, hvad denne kombination betyder for organisationen, hvorfor man kunne
argumentere for, at her er behov for et specifikt, kommunalt organisationsdesign, der tager
hgjde for den mere komplekse vertikale struktur, der kan fortolkes som vaerende bade central
og decentral efter perspektiv. Daft med fleres (2010) tredelte definition syntes umiddelbart
deekkende for kommunen, idet den afklarer bade horisontale, vertikale og koblingsforhold.
Dog vil KK under denne definition veere bade central og decentral pa grund af organisationens
mange decentrale institutioner samt den centrale beslutningsmagt. Afhandlingen anser dog
kommunen for at have en decentraliseret struktur pa trods af de politiske udvalgs steerke
beslutningsmagt. Det skyldes som sagt de mange institutioner, der udggr en ‘lang’
organisation set vertikalt, og at mange medarbejdere er placeret med organisatorisk afstand
til de centrale dele af organisationen. Med andre ord defineres kommunens decentrale
struktur gennem organisationens udseende og ikke i forhold til hvor beslutningerne treeffes,
der ma anses som vaerende centralt, hvis man kigger pa de ‘vigtige’ beslutninger i
organisationen. Det er desuden denne decentrale, ‘lange’ organisatoriske opdeling, der giver
kommunens interne kommunikation en spaeendende kompleksitet, hvorfor athandlingen
primeert fokuserer pa kommunikation imellem centrale og decentrale enheder, (pa
forvaltningsniveau og dermed ikke pa politisk niveau), hvad enten det geelder kommunikation

i den enkelte forvaltning, eller fra KS til en forvaltning.

Det er desuden vigtigt at papege, at en blanding af vertikale og horisontale faktorer er at
foretreekke. Som Daft med flere skriver; “Managers are always searching for the best
combination of vertical control and horizontal collaboration, centralization and
decentralization, taking advantage of communications advantages to perfect interaction both
vertically and horizontally.” (2010: 98). KK er et eksempel pa en sddan kombination af
centralisering og decentralisering.

Som beskrevet ovenfor, er her central beslutningskraft i form af de politiske udvalg og
forvaltningernes direktioner. Derudover findes et decentralt organ med mange decentrale
ledere, der naturligvis har en vis lokal beslutningskraft. En fordel ved denne kombination af
centralisering og decentralisering er, at de decentrale ledere far indflydelse pa lokale

beslutninger, som de formentligt bedst selv kan finde den rette lgsning til. En ulempe fra det

Page |17 of 157



decentrale perspektiv er, at de ‘vigtige’ beslutninger, som kan have indflydelse pd konkrete
arbejdsgange treeffes fra centralt hold, hvor der ikke ngdvendigvis er tilstraekkelig viden om
lokale forhold og arbejdsgange. Dette skyldes naturligvis, at kommunen er en politisk
organisation, og at politikkere dermed har en vigtig indflydelse pa organisationens
arbejdsgange. Jeg vil argumentere for, at der netop i denne sammenhang mangler et
organisationsteoretisk perspektiv pa, hvordan denne kombination pavirker den
organisatoriske struktur i forhold til ovenstaende skelnen mellem horisontale og vertikale
organisationer.

For at vende tilbage til ovenstaende citat, har kommunikation i fglge Daft med flere (2010) i
denne sammenhaeng til fordel, at den skaber interaktion i organisationen. Kombinationen af
centralisering og decentralisering bgr dermed kunne imgdekommes af kommunikation, der
teoretisk set burde kunne fungere som bindeleddet imellem de centrale og decentrale
enheder, hvilket stemmer overens med min pastand om, at kommunikation pavirkes af
organisationsstrukturen.

Hvordan kommunikation imgdekommer organisationsstrukturen, er hvad afhandlingens
anden del af analysen sg@ger at svare pa ved at analysere muligheder og udfordringer for
kommunens interne kommunikation. Dette kommer jeg nzermere ind pa i analysen.

[ analysen vil jeg desuden fokusere yderligere pa organisationsstrukturer i KK, de horisontale

forhold og funktionen af linkages i organisationen.

Ledelsen

[ dette afsnit praesenterer jeg kort ledelse samt kommunikations rolle i ledelsesdisciplinen.
Ledelsesteori er relevant for analysen andel del, konkret for temaet ‘kommunikation som
ledelsesdisciplin’.

Som Clutterbuck og Hirst skriver, er der generelt ikke enighed om hvad, der udggr en effektiv
leder (2002: 351). Kotter skriver fglgende om ledelse; “What leaders really do is to prepare
organizations for change and help them cope as they struggle through it.” (2001: 85). Dette
perspektiv kan anses som varende relativt begreenset, idet det udelukkende omhandler
forandring og ikke dag-til-dag ledelse. Kotters pointe er dog, at ledelse i dag ikke handler om
at ggre det samme som igar med stgrre succes, men at det derimod handler om at skabe store

forandringer: “Major changes are more and more necessary to survive and compete effectively in
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this new environment.” (Ibid: 86). Kotters pointe er, at dag-til-dag ledelse ogsa omhandler

omstillingsparathed, da dette kraeves af det konkurrencepragede marked (Ibid).

Kotter opdeler forgvrigt ledelsesopgaven i to roller - leaders og managers, og mener de to er
forskellige og komplementeaere (Ibid). Han beskriver manager-rollen sdledes; “Management is
about coping with complexity.” (2001: 86). Om leadership skriver han; “Leadership, by
contrast, is about coping with change” (Ibid). Kotter mener, at der i dag findes mange managers
i organisationer pa grund af stgrrelsen pa organisationerne, der har skabt et behov for flere
managers (Ibid). Kotters beskrivelse af leaders er dermed, at de skaber visioner, mens
managers implementerer dem. For temaet ‘kommunikation som ledelsesdisciplin’ er det
primaert manager-rollen, der omtales.

Et element, der er relativt stor enighed omkring hos ledelsesteoretikere, er, at
kommunikation er en del af ledelsesopgaven, og at effektive ledere er effektive
kommunikatgrer (Clutterbuck & Hirst 2002; Porter & Nohria 2008). I sit klassiske studie viste
Mintzberg (1973), at ledere bruger stgrstedelen af deres tid pa at kommunikere, hvilket ogsa
blev understgttet af Porter og Nohrias studie fra 2008 (Porter & Nohria 2008). Zerfass & Huck
tilleegger ligeledes stor relevans for kommunikation i ledelsessammenhange; “From a
strategic point of view, leadership communication is crucial to the success of any

organization.” (2007: 111). Dette citat underbygger afhandlingens andet empiriske tema
‘Kommunikation som ledelsesdisciplin, samt hvorfor dette er defineret som en mulighed for
KKs interne kommunikation. Kommunikation fra ledelsen er nemlig vigtigt, da det skaber
retning for medarbejdere.

Daft og Lengel (1986) skriver, at kommunikationskanalers evne til at forarbejde ‘rig’
information varierer, og at direkte personlig kommunikation, som eksempelvis
linjekommunikation vurderes som havende den hgjeste evne. Forfatternes forklaring pa dette
er; “The reason for richness differences include the medium’s capacity for immediate feedback,
the number of cues and channels utilized, personalization and language variety.” (1986: 560).

I forhold til ovenstdende kommunikationsafsnit er lederkommunikation, eller
linjekommunikation som det kaldes, en lokal kanal (Riis, Kistrup & Toft, 2006), et eksempel
pa top-down kommunikation (Koontz og O’Donnell,1986), samt ifglge Daft og Lengel en god
kanal (1986).
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Derudover har flere undersggelser vist, at lederen er den kanal, medarbejdere helst vil have
information fra (Stgvring & Paulli, 2008). Dette er en vigtig pointe, i og med den udggr den
teoretiske forklaringen af, hvorfor ‘kommunikation som ledelsesdisciplin’ udggr mulighed for
den interne kommunikation i kommunen. Empirisk set understgttes dette ligeledes af

specialets kvalitative interviews, hvilket jeg vil komme naermere ind pa i analysen.

Identitet og image

Som praesenteret i starten af teoriafsnittet, og i relation til mit andet underspgrgsmal; “Hvilke
muligheder og udfordringer skabes for den interne kommunikation i KK som et resultat af den
decentrale organisationsstruktur?” er ‘'KS’ omdgmme’ defineret som en udfordring for den
interne kommunikation i kommunen, og tilhgrer athandlingens anden del af analysen.

Til samme underspgrgsmal er temaet ‘distance fra central til decentral forvaltning’ ligeledes
defineret som en udfordring for kommunens interne kommunikation.

Relateret til specialet, er organisatorisk identitet relevant til det tredje empiriske tema,
‘distance fra central til decentral forvaltning’, mens virksomhedsidentiteten (image) benyttes
til det sidste tema ‘KS’ omdgmme’, da dette tema tager forvaltningernes og dermed det

eksterne perspektiv pa KS.

Begreberne identitet og image er ofte brugt i forbindelse med omdgmme. Begge er begreber,
hvortil der er forskellige definitioner.

Schultz, Hatch & Larsen (2009) skriver, at mange forfattere har forsggt at finde et “feelles
sprog” for identitet i hdb om at klarggre begrebets betydning (2009: 11). Forfatterne skelner
mellem corporate identity og organizational identity, hvor corporate identity har en malgruppe
bestdende af eksterne stakeholders, og organizational identity har medlemmer fra
organisationen som malgruppe. Sillince og Brown (2009) beskriver organisatorisk identitet
som en enheds forsgg pa at definere sig selv.

Schultz med flere (2009) mener dog ikke, at de to typer af identitet bgr anses som veerende
forskellige; “We propose taking a view of identity that encompasses the interests of all
stakeholder groups” (Ibid: 19). Forfatterne definerer ligeledes image og identitet som faktorer,
der er afheengige af hinanden, og de ser identitet som et feenomen, der skabes af identitet; “..
identity influences both what is being projected to different external stakeholders, and how the

organization is being interpreted and perceived by those stakeholders.” (Ibid: 22).
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Det er desuden vigtigt at papege, at der, efter perspektiv, kan veere forskellige holdninger til,
om hvorvidt image er et internt eller eksternt syn pa omdgmme. Ifglge Schultz med flere er
image det eksterne syn pa virksomheden, inspireret af marketingsfagene; “image (is defined)
in relation to customers’ levels of awareness and attraction to the organization.” (2009: 22).
Dermed bliver identitet det interne perspektiv, altsa hvorledes virksomheden gnsker at blive
set. For afhandlingens fjerde tema ‘KS’ omdgmme’ rummer identitet dermed KS’ perspektiv,

mens image udggr forvaltningernes perspektiv.

For temaet ‘distance fra central til decentral forvaltning’, bestar udfordringen i en manglende
feelles organisatorisk identitet. Til dette beskriver Ashforth og Mael (1989) intern
kommunikations rolle, som et middel, der gennem information fgrer til en fglelse af
integration og sammenhgrighed i organisationen. Kommunikationsteori til afhandlingens

tredje tema skal altsa hjeelpe med at besvare, hvordan udfordringen overkommes.

For alle ovenstdende afsnit geelder det, at teorien ikke er beskrevet udtgmmende, samt at de
ikke angiver al teori, der benyttes i specialet. Teoriafsnittet er ment som en introduktion til de
primaere fagomrader, athandlingen bergrer.

Som afslutning pa teoriafsnittet vil jeg papege, at jeg er klar over, at mine valg afgreenser mig
fra andre teoretiske perspektiver, der kunne have belyst andre sider af mit casestudie. Det er
dog de udvalgte teoriers relevans for de valgte empiriske temaer, der har styret bade valg og

fravalg.

Neeste afsnit udggr afhandlingens metodeafsnit.
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Metode

[ dette afsnit vil jeg preesentere og diskutere den valgte metodologi til besvarelse af

problemformuleringen. Jeg vil indledningsvist redeggre for specialets videnskabsteori og

herefter min metodiske tilgang til empiri, teori og analyse.

Jeg vil ligeledes redeggre for mine refleksioner bag min forskningsposition og dennes
betydning for specialet. Afslutningsvist forholder jeg mig til afhandlingens generaliserbarhed,

validitet og reliabilitet.

Videnskabsteoretisk tilgang

Formalet med en diskussion af denne afhandlings videnskabsteoretiske tilgang er, at

tydeligggre afhandlingens videnskabelige holdning til skabelse af viden.

En primeer refleksion bag specialet findes i dets problemformulering og er, at afhandlingen er
baseret pa en interesse for at opna forstdelse for interne kommunikative processer og

muligheder samt udfordringer for intern kommunikation i casevirksomheden KK.

Denne forstdelse opndr jeg gennem hermeneutisk fortolkning, som i denne afhandling sker
ved kvalitativ analyse og teorisering af kvalitative interviews. Jeg uddyber hermeneutikkens
bidrag til specialet pa de fglgende sider.

Den viden, der opnas i dette speciale, kan altsd defineres som forstaelse for, hvordan intern
kommunikation bgr organiseres i en decentraliseret struktur. Forstaelsen opnar jeg gennem

en kvalitativ analyse af casevirksomhedens praksislgsning pa min problemformulering.

Habermas (1971) argumenterer for, at forskellige former for viden skabes af forskellige
menneskelige interesser, og at erkendelse og interesse er relateret. Som et resultat af denne
tankegang, har Habermas defineret tre videnskabsteoretiske erkendelsesinteresser, hvoraf
den forstdende interesse er den relevante for denne afthandling og beskrives pa fglgende
made; “..en interesse for at opnd mulig forstdelsesenighed blandt aktgrer inden for den
selvforstdelsesreferenceramme, som formidles i kulturen.” (Kvale 1997: 60). For dette studie
betyder den forstaende erkendelsesinteresse, at jeg gnsker at fa en indsigt i forvaltningernes

og KS’ forstdelse af den interne kommunikation i kommunen, samt dennes muligheder og
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udfordringer. Forstdelsen giver mulighed for at opna forstaelsesenighed imellem KS, BIF og
SOF, saledes at der pa tveers af forvaltningerne kan defineres, hvad der udggr muligheder og
udfordringer for den interne kommunikation, samt hvordan denne skal organiseres.
Forstaelsesenigheden betyder praktisk, at dette speciale bidrager til at
kommunikationsenhederne i KK kan laere af hinanden gennem forstaelse for

kommunikationsprocesserne i de udvalgte dele af kommunen.

Yderligere giver forstaelsen, der opnds med specialet, ogsa mulighed for at finde omrader,

hvortil der ikke er forstaelsesenighed.

For at vende tilbage til Habermas, mener han desuden at selve den metodologiske tilgang til et
studie er afgjort af de forskellige videnskabers erkendelsesinteresser (Kjgrup 2008: 87).
Humaniora skal for eksempel ikke efterligne naturvidenskabernes metodologiske tilgang, da
de ikke har samme erkendelsesinteresse og formal (Ibid: 88). Mit valg af hermeneutikken som

metodologisk tilgang skyldes altsa specialts forstdende erkendelsesinteresse.

Prasad beskriver hermeneutikken som “..a major interpretive approach for understanding
texts” (2002: 12). Kvale forklarer uddybende; “Formdlet med hermeneutisk fortolkning er at nd
frem til en gyldig og almen forstdelse af en teksts betydning” (1997: 56). Hermeneutikkens

formal er altsa at opna forstaelse for den valgte empiri (tekst).

[ det fglgende vil jeg gennemga nogle centrale hermeneutiske begreber - indledningsvist
begrebet “tekst”. Jeg vil afslutte med at diskutere hermeneutikkens relevans for besvarelsen af

min problemformulering.

“Tekst”

Hermeneutikken er, som beskrevet, fortolkning af tekst. Begrebet “tekst” kan dog defineres pa
forskellig vis. Som Kvale (1997) skriver, bestod begrebet i den klassiske hermeneutik af
litteraere, religigse og juridiske tekster, mens Gadamer senere tilfgjer samtale og handling til
begrebet. Prasad tilfgjer; “...organizational and social/cultural practices and institutions are
“texts” not in any physical sense, but in a metaphorical sense; they are texts because they may be
“read’; understood and interpreted in a manner that is similar to our reading/understanding/
interpretation of written texts.” (2002: 24). Teksten, der benyttes i dette speciale, er kvalitative

interviews (samtaler), transkriberet til tekster. Denne afhandling tilslutter sig dermed, hvad
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Prasad kalder for ‘contemporary hermeneutics’ (2002:12), da brug af den klassiske

hermeneutik ikke ville godkende interviewtekster som tekst, der kan fortolkes.

Den hermeneutiske cirkel

Den hermeneutiske cirkel, illustrerer den hermeneutiske forstaelsesproces. Cirklen illustrerer

ogsa hvordan man, i sggen efter forstdelse, veksler mellem del og helhed.

For at forstd delene, ma man forstd helheden, og omvendt kan helheden kun forstaes i kraft af
delene (Gadamer, 1975). Prasad (2002) forklarer uddybende med dette eksempel; “..the
meaning of the individual texts of a given culture can be fully understood only by understanding
the meaning of the overall spirit of that culture, and, in turn, the overall spirit of a culture can be
understood only by understanding the meaning of the individual texts and other artifacts
produces by that culture.” (Ibid). Der er altsa en kontinuerlig proces forbundet med den

hermeneutiske cirkel.

Figuren her viser denne kontinuerlige proces. (Ny) for-forstielse
Subjektet vil altid m@de en tekst baseret pa sin L T~

egen forforstaelse. Denne forforstaelse, ogsa kaldet

! Fortolker

fordomme (Gadamer, 1975), kan vi aldrig helt se Tekst | | Isubjext

Obpekt |
bort fra, og positivt set vi bruger den ogsa som et

: o \, /‘
redskab til at begynde forstaelsesprocessen. Vores N P

indlejrede forforstaelser er noget, vi skal ggre os (Ny) mening med tekst
bevidste om og reflektere over, sa vi kan mgde
tekst med nye gjne, hvilket dermed medvirker til

en ny forstdelse af teksten, som vi sa igen reflekterer over, og sa fremdeles fortsatter cirklen.

[ relation til casevirksomheden giver hermeneutikken mulighed for at arbejde med de
forforstaelser, der hersker i organisationen og hos forskeren selv. En vigtig pointe bag denne
videnskabsteoretiske tilgang er, at den giver mulighed for at opna forstdelse for
organisationen fra flere sider. Det har fra begyndelsen veret en primeer refleksion bag
afhandlingen, at den ikke kun besvarer problemformuleringen fra KS’ synspunkt, men at den

ligeledes forsgger at inddrage forvaltningernes forstaelseshorisont. Netop derfor er empirien
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til specialet indsamlet i BIF og SOF gennem kvalitative interviews, der giver mig et indblik i
denne forstaelseshorisont. Derudover har disse interviews ligeledes givet mig et indblik i de

omrader, hvor der er forskel pa forstdelseshorisonten i KS og i forvaltningerne.

Gadamer skelner mellem “productive prejudices that make understanding possible” og
“prejudices that hinder understanding and lead to misunderstanding” (Prasad, 2002: 18-19). En
fortolkers forforstaelse i forhold til en tekst kan altsa vaere bade positiv og negativ. For at
kunne skelne imellem de positive og negative forforstdelser, skal der veere bevidsthed omkring
dem, og dette er ifglge Gadamer kun muligt, nar vi mgder en tekst, der udfordrer sandheden i

vores egen forforstaelse (Gadamer, 1975).

Men hvor stammer vores forforstaelser fra? Forforstdelser er fortolkerens egen historisk-
kulturelle kontekst i forstaelsesprocessen. En tekst forstaes altsa gennem den historiske
kontekst, fortolkeren befinder sig i. Dette kan veere problematisk, hvis teksten er skrevetien
anden historisk, eller kulturel og social kontekst.

Gadamer (1975) beskriver historicisme som troen p3a, at man Kkan tilsidesatte egne
forforstdelser med det formal at indtraede i tankegangen for en anden tid eller sted. Gadamer
mener, dette ikke er muligt; man kan ikke tilsideszette egne forforstdelser. Hvad man kan ggre
er, at ggre sig bevidst om sine forforstaelser, genkende andre forforstaelser og forsgge at
sammensmelte dem. Lykkes dette er her tale om et andet vigtigt hermeneutisk begreb;
horisontsammensmeltning (Ibid). Horisontsammensmeltning er malet for hermeneutisk
fortolkning og sker, nar fortolkeren opnar forstaelse for teksten ved at forene egne

forforstaelser med tekstens kontekst.

For at opsummere, udggr Gadamers hermeneutiske cirkel et forhold mellem fortolkeren og
teksten. En anden mdde at anskue den hermeneutiske cirkel p3, er at den forholder sig til

forholdet mellem fortolkeren og forfatteren af teksten. [ dette perspektiv er malet, at forsta
forfatterens intenderede mening med teksten (Prasad, 2002: 29). Dette er en vigtig skelnen
mellem den klassiske og nutidige hermeneutik, og med den nutidige hermeneutik har man

altsa bevaeget sig bort fra dette perspektiv pa hermeneutisk fortolkning (Ibid).

[ samme genre skriver Kvale (1997), at den ovenstdende, klassiske hermeneutiske holdning “..
indebaerer et krav om objektivitet i den forstand, at et udsagn har én og kun én rigtig og objektiv

mening, og at fortolkningsopgaven bestdr i at finde denne eneste ene rigtige mening.” (1997:
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207). Kvale afslutter argumentet med at fastsl3, at netop hermeneutikken (foruden
postmodernismen) tillader, hvad han kalder ‘mangfoldighed af fortolkninger’ (1997: 207). Den
intenderede mening med teksten er altsa ikke, hvad denne afthandling sgger at finde gennem
analysen, da jeg tilslutter mig den nutidige hermeneutiks reesonnement og gnsker at afklare
flere mulige perspektiver pa afhandlingens tekst. Ved at bevaege sig vaek fra sggen efter ét
endegyldigt svar, styrer man samtidig veek fra hvad Kvale betegner som ‘ensidig

subjektivitet’ (1997: 209). Man skal som fortolker i stedet sgge at opna ‘perspektivistisk
subjektivitet, der, ifglge Kvale, er en sarlig styrke ved hermeneutisk interview forskning og
som opnas; “ndr forskere, der anlaegger forskellige perspektiver og stiller forskellige spgrgsmal
til samme tekst, ndr frem til forskellige meningsfortolkninger.” (1997: 209). Perspektivistisk

subjektivitet i forhold til den valgte empiri og teori er alts3, hvad afhandlingen sgger at opna.

Som konklusion pa ovenstdende er mit valg af hermeneutik som metodologisk tilgang ifglge
Habermas styret af specialets forstaende erkendelsesinteresse.

Desuden giver den hermeneutiske tilgang til afhandlingen mulighed for at besvare den
definerede problemformulering pa en dybdegdende made. Hermeneutikken tillader at besvare
problemformuleringen ikke blot fra KS’ synspunkt, men ligeledes fra forvaltningernes
perspektiv. Dette er muligt, fordi den hermeneutiske fortolkning fokuserer pa tekstens og
forskerens kontekstuelle forhold i forstdelsesprocessen. Den hermeneutiske fortolkning er i
dette speciale foregaet gennem analyse af de kvalitative interviews, der er foretaget med
medarbejdere fra kommunen, og som dermed bidrager med et indblik i forvaltningernes
forstaelse af de interne kommunikationsprocesser i kommunen, samt de muligheder og
udfordringer, der er for den interne kommunikation. [ praksis er denne hermeneutiske
forstaelse opstaet ved at modtagernes, altsa KKs medarbejdere, situation og hverdag er
medtaget i overvejelser om hvordan man bgr kommunikere internt i kommunen.

Dermed frembringer specialet dets gnskede viden; at opna forstaelse for interne
kommunikative processer.

[ det fglgende vil specialets metodologiske tilgang blive prasenteret.
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Metodologisk tilgang

Med afsnittet metodologisk tilgang er formalet at preesentere afhandlingens empiriske

fundament samt analysetilgang.

Som defineret i problemformuleringen, sgger afhandlingen at svare pa, hvordan intern
kommunikation skal organiseres i en decentraliseret struktur, og til at besvare dette benytter
jeg KK som et single case study (Yin 2008: 11), hvilket ggr det muligt for mig at beskrive

funktioner, kontekster og processer vedrgrende kommunens interne kommunikation.

Eisenhardt definerer i sin kendte artikel “Building Theories from Case Study Research” et
casestudie som; “..a research strategy which focuses on understanding the dynamics present
within single settings.” (1989: 534). Hartley beskriver uddybende casestudiet pa fglgende
made; “Case study research consists of a detailed investigation, often with data collected over a
period of time, of one or more organizations, or groups within organizations, with a view to
providing an analysis of the context and processes involved in the phenomenon under

study” (Hartley i Kvale 1997: 208-209). Hartley forklarer ligeledes, at feenomenet, der
studeres, ikke er isoleret fra dets kontekst, tvaertimod (Ibid). I overensstemmelse med
hermeneutisk fortolkning sgger casestudiet ogsa at opna forstaelse for det valgte emne
gennem analyse af kvalitative data. Casestudiet og afhandlingens videnskabsteoretiske tilgang

stemmer altsa overens.
Casestudier inddrager desuden ofte data fra forskellige former for kilder, for at sikre

studiets kvalitet (Eisenhardt 1989: 535). Empirien til denne afhandling er indsamlet gennem
kvalitative interviews, deltagende observation og sekundaere data, som alle gennemgas i det

falgende afsnit.

Dataindsamlingsformer

Kvalitative interviews

[ dette afsnit redeggr jeg for de centrale metodiske overvejelser, der ligger bag udfgrelsen af
mine interviews.

Kvale beskriver det kvalitative interview som en videnskabelig metode, der sgger at give
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priviligeret adgang til vores grundleeggende opfattelse af omverdenen (Kvale 1997: 63).

Da afthandlingen undersgger, hvordan kommunikation bgr organiseres i en decentraliseret
struktur, og sgger at angive anbefalinger til KK pa baggrund af konklusionen, er det afggrende
med et indblik i kommunens medarbejderes overvejelser til de valgte emner. Ligeledes
tilskriver mit valg af hermeneutisk fortolkning mig et dybdegaende perspektiv pa afthandling.
Kvalitative interviews med medarbejdere i kommunen har derfor veeret ngdvendige. Da jeg
selv er ansat i KS, og ikke gnsker at besvare problemformuleringen udelukkende fra KS’
perspektiv, som tidligere angivet, er alle interviews foretaget i BIF og SOF. Min rolle i

organisationen gennemgas pa s. 33.

Den primeere empiri til specialet er indsamlet gennem kvalitative interviews. Til specialet er
der afholdt 6 interviews. De to fgrste interviews er foretaget i centralforvaltningerne med
kommunikationsmedarbejdere i BIF og SOF. De sidste 4 interviews er foretaget med
decentrale medarbejdere, uden en baggrund eller uddannelse inden for kommunikation, ogsa
i BIF og SOF.

For de indledende interviews er fglgende beskrivelse geeldende; “inter-change of views
between two persons conversing about a theme of mutual interest” (Kvale & Brinkmann, 2009:
2). Denne definition er velegnet at bruge, da der til de fgrste interviews var tale om
fagpersoner, der mgdtes og talte om en falles interesse; kommunikation i kommunen. De to
personer er udvalgt pa grund af deres kommunikationsfaglige baggrund, der netop i hgjere
grad kunne give mig en faglig introduktion til forvaltningens kommunikative tilgang, og
ligeledes vurdere de diverse indsatser og effekten af disse.

De to fagpersoner er udvalgt pa grund af deres ekspertviden, som kan tilfgre analysen
farstehandsviden om bestemte emner eller sociale forhold (Andersen 1990: 142). Da jeg i
forvejen var bekendt med begge fagpersoner fra et tidligere projektsamarbejde, havde jeg et
indblik i deres faglighed og arbejdsopgaver, hvilket ogsa har bidraget til udvaelgelsen af netop

disse to personer.

Da afhandlingens endelige ‘retning’ endnu ikke var afgjort, da de fgrste interviews fandt sted,
var det ngdvendigt at have mulighed for at stille uddybende spgrgsmal til et emne eller kunne
gd i en anden retning, ndr et spaeendende tema opstod. Derfor er der valgt en semistruktureret

interviewform, udfgrt pa baggrund af en skabelon baseret pa dbne spgrgsmal (Brinkmann &
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Kvale, 2008: 49) med samtidig abenhed for forandringer i reekkefglge af spgrgsmal, sa det er
muligt for intervieweren at spgrge uddybende ind til bestemt svar fra respondenten (Ibid:
143-144).

Pa baggrund af de to fgrste interviews, er fire empiriske temaer er udledt. Analysetilgang til
disse gennemgaes senere i metodeafsnittet.

De empiriske temaer ngdvendiggjorde ligeledes en tilpasning af interviewstrukturen til de
decentrale interviews. Strukturen til disse var fortsat semistruktureret, hvilket gav plads til
opfglgende spgrgsmal.

De decentrale respondenter havde jeg ingen tidligere erfaring med, hvilket besveerliggjorde
processen for at skaffe respondenter til interviews. Ligeledes udgjorde det en risiko, at jeg
ikke var bekendt med deres indsigt i kommunens kommunikative arbejde. Dette forsggte jeg
at kompensere for, ved at naevne hovedemnerne for interviewet, da jeg talte med
respondenterne og fik deres accept til deltagelse i interviewene.

Udveelgelsen af de decentrale respondenter havde ogsa nogle organisatoriske overvejelser.
BIF er en lille forvaltning, og har ikke pa samme made som SOF et decentralt organ. Derfor var
det ngdvendigt, at jeg i BIF udvalgte medarbejdere i de yderste organisatoriske led. Fra BIF
har jeg talt med en konsulent fra Jobcenter Kgbenhavn (interview 3), der har daglig
borgerkontakt. Fra BIF har jeg ligeledes talt med en projektkoordinator fra Center for
Beskeeftigelse, Sprog og Integration (interview 4). De to arbejder med forskellige opgaver, og
er derfor gode repraesentanter for BIFs forskelligartede arbejde, men de er ogsa forskellige i
deres made at arbejde p3; en har meget borgerkontakt; en har mere kontakt internt i
organisationen.

SOF er en af kommunens stgrste forvaltninger og har et stort decentralt organ. Fra SOF har jeg
udvalgt to medarbejdere, der organisatorisk er placeret decentralt, men i forskellige led.
Indledningsvist tale jeg med en IT-bestiller fra Handikapcenter Kgbenhavn, der ikke har
borgerkontakt (Interview 5). Efterfglgende interviewede jeg en familieterapeut i
Bgrnefamiliecenter Kgbenhavn, og hvis primeere arbejdsfokus er pa borgerne (Interview 6).
Jeg er bevidst om at jeg muligvis har praeget respondenternes svar ved at have beskrevet de
udvalgte temaer pa forhand og ved at have udarbejdet en interviewguide. Det kvalitative
interview har dog den fordel, at respondenterne far tid til at svare i eget tempo og belyse
emner, de finder relevante.

Interviewguides samt transkribering af interviews findes som bilag 9-15.
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[ naeste afsnit beskriver jeg mine muligheder for indsamling af data via deltagende

observation. Indledningsvist beskriver og diskuterer jeg min rolle i organisationen.

Deltagende observation - Min rolle i Kebenhavns Kommune

Siden oktober 2012 har jeg veeret ansat i et studenterjob i KS. Det er gennem dette job, at min
interesse for en indgdende forstdelse af intern kommunikation i virksomheder med
decentraliseret struktur er opstaet.

Jeg har gennem min tid i KS hovedsageligt arbejdet med kommunikation i KS’
kommunikationsafdeling.

Som et lille afbraek fra mit arbejde som studentermedhjeelper, var jeg fra september til og med
december 2013 i fuldtidspraktik i KS. Her arbejdede jeg med projektkommunikation, og var
kommunikationsressource for nogle af de strategisk vigtige projekter i KS.
Projektkommunikation adskiller sig oftest fra de gvrige kommunikationsenheder i KS, ved et
aktivt samarbejde med forvaltningerne. Da forvaltningerne bestiller ydelser hos KS, er
forvaltningerne KS’ kunder og samtidig samarbejdspartner. Det er gennem
projektkommunikation, jeg har faet kendskab til forvaltningerne og deres arbejde. Ligeledes
fik jeg gennem projektkommunikation indblik i diversiteten imellem kommunens
forvaltninger, og hvor forskellige tilgange og behov, de har til kommunikation. Netop pa grund
af denne forskellighed, har jeg til denne opgave ogsa indset behovet for at udveelge nogle
enkelte forvaltninger og fokusere pa disse, da en komplet undersggelse af kommunens interne
kommunikation hurtigt ville blive meget omfattende.

Ligeledes har min erfaring med forvaltningerne ogsa givet mig en forforstdelse for hvilke af de
meget forskellige forvaltninger, der ville give et speendende og samtidigt forskelligartet indblik
i den interne kommunikation.

En central overvejelse, jeg har gjort mig i forhold til min anseettelse i KS er, at den har givet
mig en unik position i forhold til at besvare den definerede problemformulering.

Tracy ville kalde min tilstedevaerelse inde i organisationen for complete participant, og hun
navner i sin bog, Qualitative Research Methods (2013), flere fordele ved denne; "..the role
provides convenient access to a wide range of readily available data(...), allows insight into
motivations, insider meanings, and implicit assumptions that guide actions but are rarely
explicitly articulated.” (Tracy, 2013: 107). Som Tracy formulerer, har min faste tilstedeveerelse i

KS givet mig et unikt indblik i organisationen eksplicitte og implicitte data. Dette er naturligvis
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opnaet ved hjelp af min blotte tilstedeveerelse i organisationen men mgdedeltagelse har
ligeledes bidraget til denne. Szerligt mgder i kommunikationsteamet i KS har veeret givende,
men ligeledes ogsa mgder med en en stgrre brugergruppe pa tveers af forvaltningerne, har
veeret brugbare.

Som modveegt til fordelene, der kan opnas ved deltagende observation, kan man argumentere
for, at min placering i KS ggr, at det kan vaere sveert at opretholde en objektiv position. Som
Tracy (2013) skriver; “Complete participation also limits the types of questions you can ask.(...)
Another disadvantage of complete participation is that the researcher can become so enmeshed
that it becomes difficult to notice the cultures’ unique values.”(2013, 108). Til fgrste punkt vil
jeg papege, at jeg, med mit begraensede kendskab til forvaltningerne, ikke pd samme made har
veeret underlagt denne begraensning, og at det har veeret naturligt at stille spgrgsmal.

Til det andet punkt er jeg, til en vis grad, enig med Tracy. Nar man er helt ny i en specifik
kontekst, undrer man sig over detaljer, men dette aftager efterhdnden, som man bliver mere
bekendt med konteksten. Dette kan vere sket i mit tilfeelde. Dog mener jeg, at processen for at

udarbejde specialet, har bidraget til, at jeg lgbende har faet nye perspektiver til besvarelsen.

Sekundare data

Afhandlingen benytter desuden materialer, som bidrager til viden om organisationen og
kommunikationen heri.

Tracy (2013) forklarer, at den kvalitative forsker fletter forskellige synspunkter og
perspektiver ved hjeelp af forskellig data for at konstruere en meningsfyldt og brugbar
sammenfatning (Ibid). Hun fortsaetter; “This means that qualitative researchers are flexible,
creative, and make the most of the information available, whether that includes interviews,
observations, documents, websites, or archival material” (Ibid: 26). P4 samme made vil denne
afhandling ggre brug af diverse data i form af hjemmesider, organisationsdiagrammer,

interviews og andre dokumenter for at besvare problemformuleringen pa bedst vis.
Analysetilgang og de valgte temaer
Denne afhandling er opbygget omkring fire empiriske temaer, der bade indgar i teori og

empiri. [ dette afsnit redeggr jeg for temaernes oprindelse, samt hvordan disse analyseres.

Efter udarbejdelsen af interviews med de faglige repraesentanter,; blev de primaere tendenser
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til samtalerne kogt ind til de fire empiriske temaer, afhandlingen bergrer. Temaerne bygger pa
eksplicitte udtalelser fra respondenterne og er udvalgt efter det kriterie, at de tilsammen
beskriver aspekter af den interne kommunikation i KK, samt de udfordringer og muligheder,
der findes. Derudover er de valgt, fordi forvaltningerne havde forskellige tilgange i det
pageeldende eksempel eller alternativt fordi forvaltningernes tilgang er forskellig fra KS’
tilgang. Problemformuleringen er dannet umiddelbart efter de fgrste interviews, hvorfor
temaerne har veret retningsgivende for udarbejdelsen af specialet.

Som beskrevet tidligere har enhver fortolker pa forhand forforstdelser, der aldrig kan ses bort
fra, men som ogsa bruges til at danne nye forstaelser. Gennem dialog skabes en fortolkning,
som herefter danner en ny forstdelse, der igen resulterer i en ny fortolkning - denne
fortolkningsproces er den hermeneutiske cirkel. Andersen (2005) skriver, at
fortolkningsprocessen bidrager til en gradvis eendring af deltagernes forstaelse af hinanden
gennem korrektion af egne forforstaelser.

Pa samme made har jeg gennem dialogen i de kvalitative interviews fortolket
respondenternes udsagn, hvilket har resulteret i en ny forstaelse af de fortolkninger og
forforstdelser, der ytres i interviewene. Den opnaede forstdelse udggr fire empiriske temaer,
som i behandles i analysen i en ny fortolkningsproces, der sgger at danne nye forstaelser for
de udvalgte temaer.

Den kvalitative analyse foregar praktisk pa den made, at respondenternes udsagn analyseres
ved hjeaelp af den udvalgte teoretiske ramme. Med andre ord teoriserer jeg mine data. Da
udsagnene i de kvalitative interviews stammer fra fa personer i en meget stor organisation,
kobles teori med empirien for at give et yderligere perspektiv pa empirien. Et andet argument
er, at temaerne udelukkende er baseret pa empiri. I analysen suppleres der derfor med et
teoretisk perspektiv, sdledes at analysen ikke udelukkende afdaekker forskellige praksis i
kommunen, men ogsa supplerer med teoretiske perspektiver og efterfglgende resulterer i

anbefalinger til KK.

Metodiske refleksioner

[ dette afsnit vil jeg reflektere over athandlingens styrker og svagheder i forhold til

ovenstdende metodiske valg.

Begreberne generaliserbarhed, reliabilitet og validitet benyttes til at vurdere et studies
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kvalitet (Kvale, 2002: 225). Jeg benytter Kvales version af begreberne, da disse har et
kvalitativt perspektiv.

[ forhold til generaliserbarhed, laegger athandlingens problemformulering op til en relevans
for alle organisationer med en decentraliseret struktur. Da specialets analyse bygger pa et
enkelt casestudie, kan resultaterne ikke umiddelbart generaliseres, men ved hjeelp af
afhandlingens diskussion, der har til formal at diskutere analysens bidrag til
problemformuleringen, kan der gives nogle bredere indikationer, pd hvordan virksomheder
med en decentral organisationsstruktur bgr organisere kommunikation.

Reliabilitet omhandler, for Kvales perspektiv, at ggre bdde dataindsamling og bearbejdning
synlig for andre (Ibid: 231). Som fglge af min hermeneutiske tilgang har jeg sggt at
bevidstggre egne foruden respondenternes forforstaelser for at tilgd empirien fra flere
perspektiver. Derudover har jeg ved hjeelp af specialets kildeliste og bilag gjort athandlingens
data tilgeengelige og synlige for at tilfgje transparens.

Validitet er om hvorvidt man har besvaret, hvad man tilsigtede at besvare. Dermed vurderes
det om empiri og fremgangsmetode er daekkende. Kvale skriver; “Validitet defineres ofte ved
spgrgsmdalet: Mdler vi det, vi tror, vi mdler?” (Kerlinger i Kvale 1997: 233). Den kvalitative
analyse i denne afhandling, er funderet i en stor meengde empiri samt teori, der bidrager til
afhandlingens validitet.

Der 1d naturligvis en mulighed i, at benytte kvantitative data til empirien, for at opnd en
bredde pa indsigten i organisationen. Dog anser jeg den manglende dybde i sddanne
undersggelser for vaerende utilstraekkelig i forhold til at besvare min problemformulering,

samt tilhgrende underspgrgsmal fyldestggrende.

Afgreensning

For at afslutte afsnittet om de metodiske refleksioner, der skaber grundlag for denne
afhandling, vil jeg kort redeggre for nogle af de fravalg jeg har truffet.

Jeg er bevidst om, at der er andre faktorer i kommunen, jeg kunne have undersggt, som har
indflydelse pa det kommunikative arbejde. Eksempelvis havde det veeret muligt at fokusere pa
samarbejdet pa tvers af forvaltningerne, oplevelsen af KS’ servicekultur eller KKs eksterne

kommunikation, altsa kommunikation til borgere i Kgbenhavn. Jeg har dog udvalgt et internt
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perspektiv, da der her er et keempe apparat, jeg mener, mange ikke har kendskab til, og fordi

jeg med min position i organisationen havde en unik mulighed for at opna netop dette.

Afslutningsvist vil jeg papege, at der er flere faktorer end de udvalgte empiriske temaer, der
har en relevans for besvarelsen pa, hvordan kommunikation skal organiseres i KK. Jeg er

bevidst om dette, men har ladet empirien guide mine teoretiske til- og fravalg.

Desuden bygger specialet pa en begraenset undersggelse af KK og alle forvaltninger er derfor
naturligvis ikke repreesenteret. Specialet havde formentligt veeret anderledes, hvis jeg havde
udvalgt andre forvaltninger. Jeg har imidlertid udvalgt netop de to forvaltninger, jeg mener,
kan give det bedste billede pa forskelligartede behov for kommunikation samt de forskellige

udfordringer, der er i organisationen.

Pa naeste side pabegynder jeg min analyse.
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Analyse
[ det fglgende vil jeg med brug af den valgte, teoretiske ramme analysere de empiriske temaer.

Analysen er opdelt efter problemformuleringens to underspgrgsmal, samt tidligere naevnte
temaer.

Fgrste underspgrgsmal lyder; Hvordan er den interne kommunikation organiseret i KK? Hertil
hgrer det empiriske tema ‘Organisering af kommunikation’.

Andet underspgrgsmal er; hvilke muligheder og udfordringer skabes for den interne
kommunikation i KK som et resultat af den decentrale organisationsstruktur? Til dette
spegrgsmal hgrer temaerne ‘Kommunikation som ledelsesdisciplin’, ‘Distance fra central til

decentral forvaltning’ og ‘KS’ omdgmme’.

[ overensstemmelse med den hermeneutiske metode, samt min problemformulering, vil jeg til
analysen benytte teorisering af den kvalitative empiri med det formal at opna forstaelse for
bdde hvordan kommunikation er organiseret i KK, og hvordan kommunikation bgr

organiseres ifglge den udvalgte teoretiske ramme.

Analysens fgrste tema giver indblik i, hvordan kommunikation er organiseret i en
decentraliseret struktur. De sidste tre temaer i analysen fokuserer pa to af de forhindringer for

intern kommunikation, der er kommunen.

Del 1 - Kesbenhavns Kommunes organisering af intern

kommunikation

Organisering af kommunikation
Dette tema er todelt. Sdledes omhandler det bade organisationsstrukturen i de udvalgte
forvaltninger i KK pa kommunikationsomradet, samt hvordan deres kommunikation

organiseres gennem brug af kanaler i henhold til at nd decentrale dele af organisationen.

Jeg indleder med en analyse af forvaltningernes generelle organisatoriske struktur samt
placeringen af kommunikationsenheder i strukturen. Efterfglgende fokuserer jeg pa, hvordan

kommunikation kommer ud i organisationen.
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Organisationsstrukturen

Som det fremgar af bilag 1 er KK opdelt i 7 forvaltninger, som hver har et fokus omrade.
Formuleret pa en anden made, er kommunen organisatorisk opdelt i en divisional struktur
(Daft et al, 2010: 109). Hver forvaltning beskaeftiger sig med ét fagligt omrade og leverer
indenfor dette omrade tilhgrende services til borgerne. Herudover har hver forvaltning blandt
andet ogsa eget gkonomi og HR-personale centralt i forvaltningen, hvilket giver kommunen
denne struktur.

Som praesenteret i teoriafsnittet, er det dog bade horisontale og vertikale faktorer samt links,
der bestemmer en organisationsstruktur. Den horisontale struktur i kommunen, som bestemt
i det ovenstdende, er blot den ene.

Yderligere skal det vertikale element ogsa bestemmes. Til dette skriver Daft med flere (2010);
“Organization structure designates formal reporting relationships, including the number of
levels in the hierarchy and the span of control of managers and supervisors.” (2010: 94). Et
hurtigt kig pa BIFs (bilag 2) og SOFs organisationsdiagrammer (bilag 3) viser, at det
centralforvaltningen (i SOFs tilfaelde kaldet Kontorerne i Bernstorffsgade) fylder ganske lidt i
diagrammet. Det illustrerer pa fin vis, at der er tale om decentrale organisationer i disse
tilfaelde, men i bilag 1 ses dette ogsa for hele kommunen. Centralforvaltningerne er blot
beskrevet ved navn i kommunens samlede organisationsdiagram og herunder fremstar de
omrader, som de decentrale dele af organisationen beskeeftiger sig med.

Af problemformuleringen er det desuden allerede tydeliggjort, at casestudiet beskaeftiger sig
med en organisation med en decentraliseret struktur. Dette er defineret pa de vertikale
parametre; pa grund af det hgje antal af decentrale institutioner og enheder i kommunen, og
dermed ogsa stor organisatorisk afstand til kommunens inderste kerne - de politiske udvalg.
Dog kan KK anses som en central organisation, hvis man tager hgjde for beslutningsmagten i
organisationen, der primeert ligger hos de politiske udvalg samt forvaltningernes direktioner.
Specialet beskzeftiger sig ikke med den politiske del af organisationen, hvorfor dets definition
af organisationens vertikale struktur heller ikke inddrager dette. Specialet anser altsa KKs
organisationsstruktur som decentral, defineret pa vertikale faktorer. Horisontalt har
organisationen en divisional struktur.

Links er ligeledes et vigtig element for organisationsstrukturen, og gennemgas senere.
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[ det fglgende vil jeg gennemga organiseringen af kommunikation i BIF og SOF.

BIFs kommunikationsmedarbejdere er, som det fremgar af organisationsdiagrammet, samlet i
centralforvaltningen pa kommunikationskontoret, som bestar af 4 faste medarbejdere, en
lgntilskudsmedarbejder, samt en kommunikationschef (Interview 1, 17. februar 2014). Her er,
med Dafts definition, tale om en functional organisering af kommunikation, da alle

medarbejdere i enheden arbejder indenfor samme fagomrade (2010: 105).

SOFs kommunikation er derimod organiseret anerledes. [ relation til den tidligere naevnte
divisional struktur, er kommunikationsmedarbejdere spredt i flere enheder i organisationen
og arbejder specifikt med de kommunikationsopgaver, der findes i de enkelte enheder
(Interview 2, 18. februar 2014). Her er ikke én afdeling eller ansvarlig, der udelukkende
leverer intern kommunikation i forvaltningen. I stedet leverer hver enhed intern
kommunikation for eget omrade. Som det fremgar af interview 2 (18. februar 2014), er der

flere fordele ved denne organisering;

Jeg tror rationalet bag det (...) ma vare, at man har en erkendelse af, at der kan ikke sidde én afdeling
og kommunikere om alle de forskellige ting, vi laver. Fordi vi er sa forskellige i vores opgaver.

Som udgangspunkt synes jeg, det giver rigtig meget at sidde sammen med de mennesker, der udferer
opgaverne, fordi sa kan jeg lige stikke hovedet ind og stille spargsmal. Og det at jeg bade har foling
med drifts- og projektorganisationen, det synes jeg, er helt fantastisk. Jeg er ogsa afhaengig af de input,
de far udefra, fordi vores systemejergruppe har kontakten til for eksempel superbrugeren.

Det at systemejerne kan sige, det her er noget vi herer tit fra superbrugerne, sa kan vi adressere det

kommunikativt nogle gange og det giver rigtig meget.

Der er altsd ifglge den interviewede klare fordele ved at have kommunikationsmedarbejdere
spredt i organisationen. Organiseringen giver teet adgang til viden i projektet, lettere adgang
til input fra slutbrugere og dermed mulighed for bedre at tilpasse kommunikationen til
malgruppen. Netop at tilpasse kommunikationen til malgruppen er afggrende, hvis budskabet
i kommunikationen skal forstdes, og saerligt hvis modtagerne skal handle pa en bestemt made
efter at have modtaget kommunikationen. Det vender jeg tilbage til lidt senere i denne del af

analysen.
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Udover ovenstaende naevner Daft med flere (2010) den fordel ved en divisional struktur, at
beslutningskraften placeres laengere nede i organisationen (2010: 110). [ denne kontekst
betyder det, at SOFs kommunikationsmedarbejdere selv er ansvarlige for egne projekter, og at
de ikke skal vente pa enighed eller godkendelse i et kommunikationsteam, eller forsgge at fa
deres kommunikationsopgaver prioriteret. Modsat kan man argumentere for, at de ligeledes
ikke har mulighed for faglig sparring med andre kommunikationsmedarbejdere, som de
ansatte i BIF har, samt at de ikke har samme mulighed for at overdrage opgaver til kolleger,
nar der er travlt.

[ forlaengelse heraf skriver Daft med flere (2010); “One disadvantage of using divisional
structuring is the loss of economies of scale. (...) The critical mass required for in-depth research
can be lost (...) and coordination across product lines can be difficult.” (2010: 111). BIFs
struktur giver altsa teoretisk set bedre mulighed for en mere gennemarbejdet
kommunikation, og derudover kan medarbejderne lettere koordinere opgaver med hinanden
og tilbyde sparring samt undga dobbeltarbejde. Pa den anden side ggr SOFs divisionelle
organisering, at kommunikationsmedarbejderne naeppe vil arbejde med de samme ting, og
dermed burde dobbeltarbejde ikke opsta. Havde man dog valgt at have
kommunikationsmedarbejdere flere steder i organisationen og disse ikke var tilknyttet
projekter men eksempelvis alle arbejdede med generel intern kommunikation, kunne man

forestille sig en ulempe i form af dobbeltarbejde.

Der er altsa teoretisk grundlag for fordele og ulemper ved begge organiseringer. En vigtig
pointe der kan afggre, om hvorvidt de valgte metoder til organisering af kommunikation er de
rigtige er, at organiseringen bgr tilpasses organisationens mal, behov og stgrrelse (Daft et al,
2010). Som forfatterne skriver, er en divisional struktur oftest en god idé for organisationer,
der er store nok til denne opdeling, og; “When organizations can no longer be adequately
controlled through the traditional vertical hierarchy, and when goals are oriented toward
adaptation and change.” (Ibid: 110).

Stgrrelsesmaessigt er BIF og SOF ogsa meget forskellige, hvilket kan forklare deres forskellige
organiseringer. Med en stgrrelse pa omkring 4 gange BIFs stgrrelse opgjort i medarbejdere,

har SOF et godt teoretisk grundlag for en divisional struktur.

Yderligere er valget af organisationsstruktur afhaengigt af organisationens mal og behov. Er

der behov for altid at veere parat til omskiftelige behov pa grund af et ustabilt miljg eller
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decentral beslutningskraft, er en divisional struktur den rette. Dette leder mig tilbage til
teoriafsnittet, hvor jeg opridsede forskellen pa vertikale og horisontale organisationer.

Hvor vertikale organisationer har til formal at veere effektive, har horisontale organisationer
til formal at leere. Dette skal derfor ogsa tages i betragtning nar forvaltningernes organisation
af kommunikation vurderes. Hvorvidt kommunikation har til formal at levere effektivt eller ej
kan ogsa afspejles i antallet af medarbejdere indenfor omradet. BIFs relativt fA medarbejdere
kan drage udnytte af intern vidensdeling og sparring, men er til gengeeld feerre medarbejdere
end det totale antal i SOF. Derfor kan der ligeledes argumenteres for, at der i BIF er valgt en
funktionel opdeling af organisationen, da her er feerre medarbejdere og dermed stgrre behov
for effektivitet. I forleengelse heraf kan man argumentere for at BIFs kommunikationsstruktur
er optimal for organisationens behov, og at der derfor ikke er behov for samme grad af leering.
SOFs stgrre antal medarbejdere ggr intern vidensdeling mere kompleks, og dermed giver det
god mening at forvaltningen fremfor at have én central kommunikationsenhed, er organiseret
med medarbejdere forskellige steder i organisationen. En fordel ved SOFs divisionelle struktur
er ligeledes at der er rig mulighed for koordinering pa tveers af funktioner.

SOFs kommunikationsmedarbejdere har ikke samme mulighed for kommunikationsfaglig
sparring, som i BIF, men i SOF er kommunikationsmedarbejderne derimod taettere pa andre

funktioner, som eksempelvis gkonomifolk og projektledere, der ogsa har veerdifulde input.

Udfgrsel af kommunikation

Foruden kommunens horisontale opdeling i en divisional struktur samt den vertikale
decentralisering, er det ngdvendigt at se pa elementet links for at opna komplet forstaelse for
organisationsstrukturen (Daft et al, 2010). Her er det relevant at se p3, hvordan

kommunikation udfgres i de to forvaltninger.

Links findes bade vertikalt og horisontalt, og er vigtige for koordinering internt i
organisationen (Daft, 2010). Links defineres som; “.. the extent of communication and
coordination among organizational elements.” (Ibid: 98). Vertikale links koordinerer sdledes
aktiviteter mellem organisationens hierarkiske led, og har til formal at skabe kontrol (Ibid).
Horisontale links er maengden af kommunikation pa tveers af organisatoriske enheder, og har
til formal at forhindre barrierer imellem enheder samt skabe en mere ensartet indsats (Ibid).

Links kan alternativt beskrives som “limen” imellem vertikale og horisontale organisatoriske
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led og kan derfor spore kommunikationens vej i organisationen. Dermed kan de ogsa hjelpe
med at analysere hvor langt i organisationen, kommunikation nar ud.

Kanalen er derimod det udvalgte middel, der benyttes til at na ud til den valgte malgruppe. I
det fglgende vil jeg analysere forvaltningernes links og efterfglgende vurdere effekten af et par
af de mest brugte kanaler i BIF og SOF.

Som Daft og Lengel (1984) skriver, varierer kommunikationsmedier i deres evne til at
behandle ‘rig’ information. Derfor bgr medier med bedst evne for dette benyttes til den
vigtigste information, og medier med darligst evne benyttes til mindre vigtig information. Daft
og Wiginton (1979) skriver, at denne evne-forskel blandt andet afggres af mediets mulighed
for umiddelbar feedback, og personalisering. Forfatterne vurderer personlig direkte
kommunikation hgjest, og upersonlige skrevne dokumenter (digitale tekster bgr inkluderes til
teorien for nutidig relevans) ligger naesten nederst pa listen. Linjekommunikation er altsa i
denne sammenhaeng en god kanal, mens eksempelvis tekster pa intranettet vurderes som

darligere.

Links
Indledningsvist er det ngdvendigt at afklare, at denne afthandling ikke analyserer samtlige
kanaler og links i de to forvaltninger, men tager udgangspunkt i de elementer, der er naevnt i

empirien.

[ interview 1 og 2 blev respondenterne spurgt om samarbejde med andre enheder i egen
forvaltning og samarbejde pa tveers af forvaltningerne. Disse elementer udggr de horisontale
links.

Jeg indleder med et par citater omkring opgavelgsning i egen forvaltning.

Interview 1(BIF central, 17. februar 2014):

Interviewer: Sa det (opgavelgsningen) ligger meget i teamet?

Respondent: Ja det gor det.Vi snakker sammen om opgaver og sadan noget. (...) Selvfelgelig
samarbejder jeg med andre, men det er sjeldent jeg ringer til nogle i et center for at here
hvordan og hvorledes.
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[ BIF benytter man altsa fordelene ved at vaere samlet i ét team, og har Igbende sparring med
kolleger i enheden. Da kommunikationsmedarbejderne ikke er spredt i organisationen, er der
ikke behov for horisontal information imellem disse.

I SOF derimod afspejles den fag-opdelte organisering af kommunikation i opgavelgsningen,
der udfgres af den enkelte medarbejder placeret i den faglige enhed.

Interview 2 (SOF central, 18. februar 2014):

(...)Kommunikationen om det vi laver, tager vi selv. Og sa kan man selvfglgelig sparre (...), men
som udgangspunkt har vi selv et ansvar for at fa kommunikeret ud nar vi har et eller andet vi
gerne vil have ud i resten af forvaltningen. Eller til andre forvaltninger for den sags skyld.

For samarbejdet i forvaltningen er her altsa igen forskel pa BIF og SOF. Til gengzeld er der
enighed om samarbejde pa tveers af forvaltningerne, der ikke benyttes i stor grad.

Interview 1 (BIF central, 17. februar 2014):

Respondent: Ja altsa jeg har ikke personligt (samarbejde med @vrige forvaltninger), men det har
min kollega, der er kk-redaktar men der er jo forummer og sadan hvor forvaltninger
samles(...)

Interviewer: Sa det er ikke sa tit man ser et samarbejde pa tveers af forvaltningerne?
Respondent: Nej og det undrer mig i dén grad. Jeg kommer udefra, og da jeg startede for fire
ar siden tankte jeg; ““hvorfor fanden sidder | i hver jeres boks og tenker de samme tanker i
stedet for at samarbejde?”. Og der er selvfolgelig samarbejde pa tvaers, men ikke meget.

Interview 2 (SOF central, 18. februar 2014):

Som sadan har jeg ikke samarbejdet men jeg ved det er en kadence vi skal tilvanne os til, hvis
der korer et overordnet projekt. (...)

Interviewer: Sa det er mere i sartilfelde?

Respondent: Ja det er det. Fordi de systemer vi udvikler jo oftest er SOF-specifikke. Og det er
ikke s=rlig mange af vores projekter lige nu, som skal bruges af andre end SOF-medarbejdere.
Sa er der sadan de helt store kommunale tilfzlde osv men de kerer jo for det meste i KS, og sa
kobler vi os pa.

Her begrundes den lille maengde samarbejde pa tveers af forvaltningerne med kommunens
divisionelle struktur. Respondenten bemaerker, at arbejdet i SOF er specifikt for SOF, hvilket
ogsa ggar sig geeldende i resten af forvaltningerne, og dermed ggr samarbejde pa tvaers mere

sjeeldent, da fa emner kombinerer arbejde fra flere forvaltninger.

Page 41 of 157



Albaum argumenterer i sin artikel ‘Horizontal Information Flow’ for, at information pa tveers
resulterer i bedre beslutninger, kontrol samt problemhandtering (1964: 21). Samarbejde kan
altsa veere veerdifuldt seerligt i store organisationer, hvor information ikke flyder sa let
horisontalt. Dog udtrykker begge forvaltninger meget lidt erfaring med samarbejde pa tvers

af kommunen og egen forvaltning.

[ en undersggelse fra 1964, studerede Albaum informationens forlgb i en udvalgt virksomhed
og kunne konkludere, at hovedparten af den valgte information ikke ndede modtageren. Han
sa to mulige drsager til problemet; “(1) the interaction patterns between potential receivers and
transmitters of information, and (2) the organizational structure within which the information
activity is performed.” (Ibid: 30). Albaums studie paviste altsa samme problematik med at fa
kommunikation til at nd en modtager, som man oplever i KK (Interview 2, SOF central, 18.
februar 2014). Ifglge Albaums studie er manglende interaktion mellem afsender og modtager
en mulig arsag til problematikken. Dette giver altsa teoretisk fundament for at gge graden af
samarbejde i kommunen. For forvaltningerne bgr dette szerligt geelde fra centrale til
decentrale enheder, mens det fra KS gaelder samarbejdet mellem KS og forvaltningernes
centrale dele, som KS ofte har brug for til at kommunikere til decentrale medarbejdere.

Daft med flere ser ligeledes strukturen som et vigtigt element i succesful kommunikation og
vurderer, at en ideel struktur opfordrer eller opmuntrer medlemmer til at give horisontal
information og koordination, ndr det er ngdvendigt (Daft et al, 2010). Pa baggrund af empiri
og teori kan jeg tilslutte mig, at kommunens struktur udggr en mulig arsag til, hvorfor det er
sveert at na seerligt decentrale enheder med kommunikation. Formuleret anderledes udggr
den decentrale vertikale struktur og de manglende links i form af samarbejde pa tvers en

plausibel arsag hertil.
Relateret til Albaums fgrste mulige arsag til ovenstdende problem - interaktion mellem

afsender og modtager - vil jeg i det fglgende se neermere pa forvaltningernes brug af kanaler

som vertikale links.

Kanaler

Respondenterne blev her adspurgt om hvorvidt de benytter segmentering af medarbejderne,
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og hvordan strukturen er i forhold til at nd decentrale modtagere med kommunikation og

information.

[ BIFs tilfaelde segmenteres der ikke - dette forklares sdledes; (Interview 1, 17. februar 2014):

Altsa vi har jo ikke de der decentrale enheder, som aldrig har en computer pa.Vi synes jo selv, vi
er en rimelig varieret skare, men altsa nar man ser det udefra, sa er vi meget homogene. (...)

Jeg tror, vi er fordelt pa | | eller maske 12 adresser, sa vi har ikke de sma enheder, hvor der sidder
3 medarbejdere og aldrig kommer til hovedkontoret.

BIFs organisering forklarer alts3, hvorfor det ikke er ngdvendigt for forvaltningen af
segmentere medarbejderne til kommunikative formal.
Foruden ovenstdende benytter begge forvaltninger kommunikation gennem lederen - dette

analyserer jeg i analysens andet tema; Kommunikation som ledelsesdisciplin.

SOF opdeler medarbejdergruppen saledes (Interview 2, 18. februar 2014):

Overordnet set har vi en superbrugergruppe og meget af vores kommunikation gar til
superbrugergruppen som sa har ansvaret for at kommunikere videre.

Vi bliver ogsa nogle gange ngdet til at skelne mellem myndighed og udfgrer fordi pa vores udfgrer
del har vi en stor procentdel af de ansatte som ikke sidder foran en skaerm hver dag. Sa at
ramme dem med kommunikation er ikke noget hvor du dag for dag kan sende en mail og regne
med de far laest den.

Og sa fungerer det egentlig bedre hvis en superbruger kan satte et opslag op eller tage den med
til mandagsmorgenmaden.

Ovenstaende viser, at kommunikationen i SOF bliver tilpasset forvaltningens kompleksitet pa
to mader. Da forvaltningen er stor og hele slutbruger-segmentet potentielt kan veere 7000
medarbejdere, benytter forvaltningen sig af et lokalt mellemled - superbrugerne. Disse udggr
den fgrste pointe. Superbrugere er medarbejdere med en szerlig viden om enkelte
programmer eller veerktgjer, og de sidder fordelt i hele organisationen. Medarbejdere kan
derfor henvende sig til superbrugerne, hvis de har brug for hjeelp.

Den anden made, forvaltningen tilpasser kommunikationen til organisationens stgrrelse og
mange decentrale led, er ved at kommunikation teenkes ind i bedre tid i forhold til de
decentralt ansatte (udfgrer-delen), hvis primaere opgave er at veere hos borgere og dermed

ikke laeser mails lige sa ofte.
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Sp@rger man Stgvring & Paulli (2008) skyldes SOFs brug af superbrugere som
kommunikationskanal, at den uformelle kommunikation er ved at vinde frem. Forfatterne
argumenterer for, at intern kommunikation bevaeger sig vaek fra top-down kommunikation og
i stedet benytter kommunikation imellem kollegaer (ibid), altsa hvad Adler og Elmhorst
(1996) kalder for horisontal kommunikation. Dette kan vaere oplagt, hvis man gnsker at fjerne
nogle opgaver fra lederen, der traditionelt ellers har ansvar for at informere (Clutterbuck &
Hirst, 2002; Porter & Nohria, 2008).

[ samme genre skelner Hansen (2011) mellem central og lokal kommunikation - kaldet cen/
lok. Hansen skriver, at central kommunikation kan sammenlignes med top-down
kommunikation og at det er kommunikation fra ledelsen til en stor gruppe af medarbejdere.
“Lokal kommunikation er den - ofte opfolgende - kommunikation, der foregdr lokalt i
afdelingerne. Her kan budskaberne i hgjere grad oversaettes jf. linjekommunikation, og
rammerne indbyder i hgjere grad til at stille spgrgsmdl, som kan besvares mere specifikt.” (Ibid:
182). Desuden er den lokale kommunikation ngdvendig for at skabe relevans for den enkelte
medarbejder, hvorimod central kommunikation handler om at skabe opmarksomhed og seette
en dagsorden (Ibid).

Der er altsa teoretisk grundlag for at vurdere SOFs brug af superbrugere som
kommunikationskanal som vaerende et godt og effektivt valg. Spgrgsmalet er s, om den gode
idé fungerer i praksis.

Interview 5 (SOF decentral 1, 8. maj 2014):

Vi er lidt handicappede her, fordi det er gaet lidt i vasken med at have superbrugerne sadan
virkelig opdaterede. Der mangler et eller andet vedligeholdelsessystem.

Ogsa fordi at nar de stopper, sa er der ikke nogen, der finder nye. Sa vi har folk siddende i
huset her, som har en rigtig god viden, men der er ikke nogen, der ved, de ved det. (...)
Interviewer: Men der er noget grundlag for hvorfor man bruger dem?

respondent: ja. det virker sa bare ikke helt. (...) Og det skal jeg heller ikke bestemme, jeg tror
hvis det virkede og de fik alle &ndringerne omkring hvad der sker i systemet, sa ville det spille
meget nemmere i mit arbejde.
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Interview 6 (SOF decentral 2, 14. maj 2014):

Og der ma jeg sige - det er fuldstendig sort for mig, hvem der er jeg skal ga til for at fa
tilladelsen (til et program), for min chef siger “ring til KS”, men de siger jo det kan jeg ikke. Sa
ringer jeg til ham som er superbruger, som sa siger "det ma vare ledelsesmassigt”, og sa karer
vi sadan rundt. (...)

(Ved spargsmal om hvilken kanal der kan benyttes effektivt til kommunikation): Men ogsa det
der information ud til superbrugere, ikke? De ved jo hvem der sidder andre steder, eller hvem
vi skal fa hjelp af bagefter. Sa jeg taenker, at hvis superbrugeren fik en sarlig information om at
nu sker det og det. (...) Men det er ogsa ham jeg ringer til og sparger, hvad det er de mener
med den og den mail og sadan.

Interviewer: Men kommunikation fra ham til dig, der er det maske ikke sa tit?

respondent: nej. jeg far aldrig noget fra ham.

Samlet set giver de decentrale medarbejdere ikke udtryk for samme stabilitet i superbrugerne
som kommunikationskanal. Der er nogle klare mangler i forhold til at fi kommunikeret, hvem
der er superbrugere, men ogsa hvad superbrugerens rolle er, og hvad medarbejderne kan
bruge dem til. Eksempelvis fremgar det af citatet fra interview 6, at den pageeldende
superbruger ikke informerer medarbejderen om noget, og at hun mener, det ville veere en god
idé at informere superbrugeren om visse emner, som han eller hun sa kan videreformidle.
Netop dette er formadlet med superbrugerens rolle, og hvordan rollen bgr fungere, derfor

tegner der sig altsa et billede af en superbruger, der ikke udfgrer sin kommunikative opgave.

Begge forvaltninger benytter desuden personlig kommunikation i andre sammenhaenge. Til
badde interview 1 (BIF central, 17. februar 2014) og 2 (SOF central, 18. februar 2014) blev det
neevnt, at forvaltningerne af og til besgger enheder med det formal at kommunikere om et
givent emne i mgdefora.

Begge parter gav udtryk for at denne metode giver rig mulighed for feedback og dialog, og at
det netop er en oplagt mulighed for at fa brugernes perspektiv. Denne kanal ma teoretisk
betragtes som en unik og effektiv metode til at fa kommunikation formidlet saerligt decentralt,
jeevnfgr Daft og Lengels (1986) vurdering af personlig kommunikation som en god kanal. Dog
kan man argumentere for, at de centrale kommunikationsmedarbejdere kan have svert ved at
formulere budskaber med skarp relevans for modtageren, da de mangler indsigt i decentrale
forhold. Derfor kreever metoden ekstra forberedelse fra centralt hold, til gengzeld kan effekten

af at springe led over og ga direkte til medarbejderne ogsa veere positiv, som naevnt ovenfor.
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De decentrale medarbejdere havde ingen erfaring med denne kanal, hvorfor den empiriske
vurdering af kanalen ikke kan laves. Baseret pa teorien er her dog tale om en potentielt

effektiv kanal.

Foruden personlig kommunikation findes intranettet. I KK findes intranettet kaldet KKintra,
og hver forvaltning har sin egen underside herpa. Den forvaltningsspecifikke forside er
startsiden for medarbejderne, nar dbner deres browser, og de er derfor hgjt eksponeret for
den. I BIF er der foruden intranettet Centernet, der er endnu en slags intranet blot rettet mod
de enkelte centre som fx Jobcenter Kgbenhavn.

Begge forvaltninger gav fra centralt hold udtryk for at intranettet ikke kan anses som veerende

en stabil kanal om end den er relativt populeer.

Fra BIF var der fglgende input om KKintra (Interview 1, BIF central, 17. februar 2014):

(...) Det vil sige KKintra er den overordnede hat og sa er der nogle centernet. Sa der er masser
af intern kommunikation. (...)Selvom vi sad og skrev nogle artikler pa KKintra og vi virkelig
tenkte nu er der bare virkelig mange mennesker, der har last vores artikel, sa var det maske
2-300, der havde l=st den.

Interviewer: Tror du brugerne i BIF er klar over det er der man orienterer sig?

Respondent: De ved det godt, om de bruger det, det er sa noget andet. Men jeg er helt sikker
pa de godt ved det er der man orienterer sig.

Derudover vurderes det at KKintra indholdet i BIF overvejende bruges til nice to know
information, der altsa ikke er kritisk for medarbejdernes arbejdsdag.

Fra SOF er vurderingen af KKintra lignende (Interview 2, SOF central, 18. februar 2014):

Vi bruger ogsa intranettet, men der har vi de samme udfordringer med en udfgrer-del, der ikke
tjekker internettet dagligt. Sa det er lidt svart.

Til de decentrale interviews blev der udtrykt forskellige holdninger til intranettet.

For de decentrale SOF-medarbejdere gav én udtryk for at hun ikke benytter intranettet seerlig
meget og generelt ikke har lyst til at leese nyheder (Interview 6, SOF decentral 2, 14. maj
2014).

Den anden decentrale SOF medarbejder udtrykte hyppigt brug af intranettet - dog er denne

medarbejder ogsa meget teknisk dygtig, og arbejder med IT, hvorfor han har nogle andre
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forudsaetninger end de gvrige medarbejdere til netop denne kanal. Denne medarbejder er
ansvarlig for at hjeelpe andre medarbejdere med IT og har derfor indblik i deres IT-vaner. Her
mente han, at medarbejdere ikke benytter intranettet til at finde praktisk information
(Interview 5, SOF decentral 1, 8. maj 2014).

Fra BIF har den ene medarbejder ligeledes anderledes forudsaetninger for at bruge
intranettet, da hun tidligere har veeret superbruger og har produceret meget information til
intranettet. Hun ggr af og til brug af nyheder og anden ikke-praktisk information (Interview 4,
BIF decentral 2, 2. maj 2014).

Den sidste decentrale medarbejder udtrykte klart, at intranettet ikke fungerer for hende, hvis
det er vigtigt, og noget hun skal bemaerke. Hun har en for travl hverdag til “det magasin-agtige
stof” og mener, at hvis intranettet skal bruges til serigst stof, sa er der behov for at rydde ud i
nice to know information (Interview 3, BIF decentral 1, 29. april 2014). Bade vigtig og mindre
vaesentlig information findes altsa pa intranettet, hvilket der her, samt i de andre interviews,
gives udtryk for pa en negativ made. En made at imgdekomme kritikken kan veere at tydeligt
opdele need to know og nice to know information pa intranettet, sdledes at medarbejderne
lettere kan danne sig et overblik. Alternativt skal vigtig information kunne rettes mod den
enkelte medarbejder pa anden vis.

Ud af de fire decentrale medarbejdere benytter tre af dem sig sjeeldent af intranettet, og kun
én bruger det meget - dog til praktisk information. De centrale
kommunikationsmedarbejderes vurdering af intranettet som en ikke sa stabil kanal, passer

altsa pa tilbagemeldingerne fra de decentrale medarbejdere.

Tilbage er at vurdere intranettet som kanal. Nar en kanals egenskaber og attraktivitet skal
bestemmes bgr dens kvalitative og kvantitative egenskaber inddrages (Hansen, 2011).
“Kanalens kvantitative egenskaber handler om kanalens raekkevidde. Hvor mange medarbejdere
har mulighed for at blive eksponeret gennem denne kanal?” (Hansen, 2011: 195). Her har
intranettet den fordel, at alle medarbejdere har adgang til det. En anden faktor man skal
overveje, nar de kvantitative egenskaber bestemmes er hvad omkostningerne er for
eksponering (Ibid). I forhold til eksempelvis et personaleblad er der lave omkostninger
forbundet med kanalen.

“De kvalitative egenskaber handler om kanalens evne til at kommunikere budskabet pd en

attraktiv made.” (Ibid: 195). Her skriver Hansen (2011), at et personaleblad eksempelvis har

Page 47 of 157



hgjere kvalitative egenskaber end en artikel pad intranettet, da det trykte personaleblad kan
medbringes og artikler eller billeder kan let gemmes og haenges op. Derudover laeser man
darligere ved en skeerm og er som udgangspunkt bundet til computeren (Ibid).

Kvantitativt er intranettet altsa en attraktiv kanal, da det for fa omkostninger kan eksponeres
for alle medarbejdere. Dog er de kvalitative egenskaber ikke hgje ved dette elektroniske
format, hvilket Daft og Lengel (1986) ogsa understgtter med deres lave vurdering af
upersonlige tekster.

Intranettet har ogsa den fordel, at nyheder hurtigere kan na modtageren - hvis altsa de ser
dem. Derudover har intranettet en fleksibilitet, i og med man kan sgge efter indhold og let
kategorisere det. Stgvring og Paulli peger ogsa p3, at man med fordel kan give medarbejdere
mulighed for at abonnere pa bestemt indhold og dermed selv bestemme hvilken information,
de vil modtage (2008: 71). Intranettet har altsa potentiale for at malrettes den meget brede
skare af medarbejdere i KK, hvis de vel og marke begynder at benytte intranettet. Lykkes det,
vil man have overkommet et af de mest vaesentligste problemer i kommunikation i sa stor en

organisation; at tydeligggre den udsendte kommunikations relevans i forhold til modtageren.

Afslutningsvist vil jeg vurdere forvaltningernes organisering af kommunikation.

Centralt i BIF blev der givet udtryk for, at forvaltningen arbejder struktureret med
kommunikation, forstaet pa den made at bestemte kanaler fast benyttes til bestemte formal.
En vigtig kanal, der mangler i denne sammenhaeng er linjekommunikation. Denne kanal
analyseres og vurderes i analysens andet tema - ‘Kommunikation som ledelsesdisciplin’. Uden
at indteenke linjekommunikation afspejles denne formodede strukturelle tilgang til
kommunikation ikke i forvaltningen. Den centrale kommunikationsmedarbejder tilstod ogs3,
at BIF opererer med mange kanaler,; og at dette har skabt forvirring hos medarbejderne. Dette
understgttes af de decentrale medarbejdere fra BIF, der ikke kan vurdere, hvad eksempelvis
intranettet som kanal skal bruges til.

SOF ggr seerligt brug af superbrugere til formidling af information til de decentrale
medarbejdere. Fordelen ved disse superbrugere er, at de fysisk er placeret i de decentrale dele
af organisationen og derfor muligvis bedre kan kommunikere med medarbejderne (Hansen,
2011). Der er dog ogsa flere svagheder forbundet med denne kanal. En af de primzere er, at
superbrugerne ikke er kommunikationsmedarbejdere, og at superbruger-rollen ikke er deres

primeere rolle - de har fgrst og fremmest deres “almindelige” arbejde at tage hensyn til.
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Derudover kan centralforvaltningen ikke kontrollere om superbrugerne rent faktisk
videreformidler, om de gg@r det tids nok, og hvorvidt de er tilgaengelige for medarbejderne. Der
er altsa en del usikkerhed forbundet med denne kanal.

Dog er der, som tidligere beskrevet, et stort teoretisk potentiale for denne kanal, ifglge den
valgte teori. Dette gaelder ogsa selvom de adspurgte medarbejdere i SOF ikke beskrev
superbrugerne som en god kanal. Dog ma den faktiske vurdering af kanalen fglge
respondenternes tilbagemelding, da kanalens teoretiske potentiale er mindre vaesentligt, end
hvorvidt den anvendes korrekt.

En vigtig pointe i denne sammenhaeng er ogs3, at det er risikabelt at benytte kanalen, hvis ikke
den opfylder den intenderede rolle. Ser man udelukkende pa links, er det muligt at arsagen, til
at noget af kommunikationen fra SOFs centrale dele aldrig nar de decentrale dele, er
superbrugerne. Links er jo defineret ved maengden af kommunikation enten vertikalt eller
horisontalt, og hvis ikke kommunikationen nar ud, kan superbrugerne ikke vurderes som et
link, og dermed heller ikke som en god kommunikationskanal.

Dog er der fra centralt og decentralt hold uenighed om kanalens stabilitet; centralt mener
man, at kanalen er stabil, mens man decentralt ikke er helt klar over kanalens potentiale og
relevans.

Dette er sveert at sammenligne med BIF, da her ikke benyttes superbrugere i samme omfang.
Til gengeeld er BIFs organisation tilsvarende lille, og det kan veere forklaringen pa at dette
ekstra led ikke benyttes.

Hvis man kort opridser kommunikationens vej i BIF og SOF fra central til decentral, ser den
for BIF nogenlunde sdledes ud: Central - leder - decentral.

For SOF ser den sdledes ud: Central - superbruger (eller leder) - decentral. Derudover veelger
begge forvaltninger af og til helt at undlade mellemleddet og kommunikere direkte med
decentrale enheder til mgder eller lignende, hvor kommunikation gar direkte fra central -

decentral.

Som afslutning pa analysens fgrste del vil jeg konkludere pa underspgrgsmalet; Hvordan er
den interne kommunikation organiseret i KK?.

Jeg kan konkludere, at KK har en divisional organisationsstruktur, defineret pa horisontale
parametre, samt en decentral struktur defineret pa vertikale parametre. Typisk defineres en

decentral struktur baseret pa hvor ‘lang’ organisationen er vertikalt, samt hvor i
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organisationen beslutningsmagten ligger. Afhandlingen inddrog imidlertid ikke
beslutningsmagten i definitionen, da det baseret pa den valgte teori ville resultere i en central
organisation grundet de centrale, politiske udvalgs beslutningsmagt. Til dette papegede jeg
behovet for en ny teori, der tager hgjde for dette.

Forvaltningernes kommunikation er organiseret forskelligt; BIF har sdledes en funktionel
organisationsstruktur, mens SOFs er divisional.

[ forhold til udfgrsel af kommunikationen i de to forvaltninger, adskilles de saerligt ved SOFs
brug af superbrugere og BIFs linjekommunikation. For SOF fandt jeg en uoverensstemmelse
mellem den teoretiske og empiriske vurdering af superbrugere som kanal. De decentrale
brugere vurderede ikke kanalen som palidelig. I BIF vurderede alle respondenter, at der er for

mange kanaler, hvilket skaber forvirring om kanalernes formal og anvendelse.

Del 2 - Muligheder og udfordringer for Ksbenhavns Kommunes

interne kommunikation

Analysens anden del sgger at svare pa underspgrgsmalet; hvilke muligheder og udfordringer
skabes for den interne kommunikation i KK som resultat af den decentrale
organisationsstruktur?

Til at besvare dette indleder jeg med analysens andet tema ‘Kommunikation som

ledelsesdisciplin’.

Kommunikation som ledelsesdisciplin

I denne del af analysen fokuserer jeg pa forvaltningernes brug af ledere som
kommunikationskanal.

Indledningsvist afklarer jeg, hvorfor ‘Kommunikation som ledelsesdisciplin’ er defineret som
en mulighed for kommunens interne kommunikation. Herefter diskuterer jeg fordele og
ulemper ved kanalen, for efterfglgende at analysere kanalens effektivitet i forhold til udvalgt
teori og den indsamlede empiri. Jeg afslutter med en vurdering af kanalen i begge

forvaltninger.
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Som skrevet i teoriafsnittet, er der pa trods af forskellige opfattelser af hvad ledelse er,
generelt ret stor enighed om, at kommunikation er en central og vigtig del af ledelsesopgaven
(Clutterbuck & Hirst 2002; Porter & Nohria 2008). Med dette citat; “..effective leaders are also
effective communicators” (Clutterbuck & Hirst, 2002: 351), fremgar det tydeligt, at
kommunikation og ledelse er athaengige af hinanden, og at kommunikation har en positiv
effekt pa ledelse. Med afhandlingens anskuelse af ledelse som en proces (jf Mumby, 2013),
samt kobling med CCO-perspektivet fremstar kommunikationens rolle mere fremtreedende i
forhold til ledelsesdisciplinen. Ledelse bliver dermed et kommunikativt veerktgj, eller en
kommunikationsproces, der kan veere medskabende for organisationer, og udggr derfor ogsa
en mulighed for kommunens interne kommunikation. Derudover har undersggelser vist, at
lederen er den kanal, medarbejdere helst vil have information fra (Hansen, 2011).

[ det fglgende vil jeg analysere linjekommunikation som kanal, pa baggrund af den udvalgte

teori samt empiri.

Linjekommunikation

Som Hansen (2011) skriver, er linjekommunikation kommunikation fra topledelsen til
medarbejdere gennem leder-lag (2011: 167). Hun skriver uddybende; “Linjekommunikation
handler (...) om at decentralisere kommunikationen, og derfor er det vigtigt, at
kommunikationskompetencerne fglger med uddelegeringen” (Ibid). Som med
decentralisering, hvor noget af beslutningskraften og dermed ogsa opgaver flyttes fra
topledelsen (Daft et al, 2010), flytter linjekommunikation ansvaret for at informere

medarbejdere til andre led i organisationen.

Som allerede beskrevet, er der den fordel ved at benytte lokale kanaler, at det pa denne made
lettere kan omseettes til relevante pointer for modtageren (Riis, Kistrup & Toft, 2006). Dette
gor sig ogsa geeldende for linjekommunikation, der kan anses som lokal kommunikation. Nar
Hansen (2011) papeger, at medarbejdere foretraekker at fa ny information fra deres naermeste
leder, er den teoretiske forklaring, at lederen bedre kan forklare, hvordan informationen
pavirker den enkelte medarbejder, men ogsa at her er mulighed for at stille spgrgsmal (Ibid).
Dette stemmer ogsa overens med Daft og Lengels (1986) vurdering af, at gode kanaler har

mulighed for direkte feedback.
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Vigtigheden af linjekommunikation understgttes ogsa af Hansen og Jgrgensen (2010), der

kalder linjekommunikation for den vigtigste interne kommunikationskanal (2010: 264).

Forfatterne papeger ligeledes et par problemer ved linjekommunikation. For eksempel er
kanalen oftest langsom, hvilket formentlig skyldes at lederne prioriterer driften fremfor
kommunikationen (Ibid). En anden forklaring pa dette kan ligeledes vzere, at
linjekommunikation er decentralisering af kommunikation, og dermed flytter
kommunikationsopgaven til andre led. Hvis der er mange ledelses-led udggr dette ogsa en

faktor i tidsaspektet.

Derudover peger forfatterne pa et yderligere problem, de kalder legitimerings-
kommunikation. Her gar ideen, med at lederen kan oversaette det kommunikative budskab til
lokale forhold, tabt, i og med lederen genbruger kommunikationsmaterialet preecist, som han

eller hun har faet det, af frygt for at udleegge det forkert (Ibid).

En anden udfordring ved linjekommunikation er, at lederne ofte ikke har tilstreekkelige evner
til at lgse opgaven (Hansen, 2011; Hansen & Jgrgensen 2010). Dermed har

kommunikationsafdelingen en vigtig opgave i at klaede lederne pa.

Efter at have opridset kommunikations rolle i ledelsesopgaven samt diskuteret fordele og
ulemper ved linjekommunikation, er det tid til at se pa, hvordan linjekommunikation benyttes

i KK.

Linjekommunikation i Kebenhavns Kommune

Der ggres brug af linjekommunikation i bade forvaltningerne samt KS. Til formalet er et
specifikt medie kaldet Min Lederside, som er ledernes forside, nar de abner internettet. Pa
Min Lederside lzegges kommunikation og information malrettet lederne.

SOF har en lidt anderledes praksis i denne sammenhang, da her ggres brug af en kanal kaldet
Ugepakken, som ligeledes ligges pa Min Lederside. Ugepakken bliver hver mandag morgen
sendt til lederne og kan indeholde to slags kommunikation. Min Lederside bliver ligeledes
opdateret hver mandag morgen, og indeholder samme typer af information. Den fgrste er
information, som lederne er ansvarlige for at videreformidle til medarbejdere. Den anden er
opgaver, som er en decideret opgave lederne bliver stillet med en deadline for Igsning og

tilbagemelding til forvaltningen.
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Til interview 1 (BIF central, 17. februar 2014) udtryktes der fglgende om

linjekommunikation:

Vi tenker rigtig meget linjekommunikation(...) Men hvis der er et eller andet, der er vigtigt at
alle medarbejdere far af vide, sa skal det ga gennem lederne. Sa kan vi kommunikere nok sa
meget om det pa plakater og KKintra og i mails til alle, men hvis vi virkelig skal have fat i
medarbejderne, sa skal det ga gennem lederne.

[ BIF lader der altsa til at veere udstukket retningslinjer for brug af linjekommunikationen, og
den vurderes som yderst stabil. Her bliver det faktisk antydet, at linjekommunikation er den
eneste kanal, der virker, hvis alle medarbejdere skal informeres.

BIF giver ogsa udtryk for at lederne benyttes som kanal, netop fordi de bedre selv kan tilpasse
kommunikationen til lokale behov, som Riis, Kistrup og Toft (2006) definerer som en fordel

ved lokale kanaler. (BIF central, 17. februar 2014):

(Linjekommunikation er) svar nogle gange ogsa, for lederne er jo ikke altid enige, og stilen i BIF
er meget at vi udstikker nogle helt overordnede retningslinjer og sa ma de selv finde ud af at
handtere det ude i centrene. Og det er jo pa mange mader rigtig fint, for sa kan centrene
tilpasse, hvad det nu end er til deres medarbejdere og situation og de kan selv pakke det med
de papirer der passer dem bedst, hvor at omvendt betyder det at centrene ofte star og tenker
“hjelp hvad skal vi ggre med det her og hvad er det for noget?”

Jeevnfgr Hansen (2011) og Hansen & Jgrgensen (2010) fremgar det af ovenstdende at
linjekommunikation dog ikke er helt uden problemer, da lederne tydeligvis ikke fgler sig klaedt

pa til rollen som kommunikatgrer.

SOF der primeert ggr brug af superbrugere for at na de decentrale dele af organisationen,
benytter ogsa linjekommunikation og sagde fglgende (Interview 2, SOF central, 18. februar

2014):

Superbrugere kan vere pa ferie eller syge, (...) og sa er det vigtigt at inddrage lederne. (...)
Udfererdelen (centerfallesskaber) er vant til den (ugepakken) og har haft den leengst og der er
det ogsa mit indtryk at vi far temmelig gode tilbagemeldinger.

Myndighedsdelen har ikke varet pa sa laenge og har ikke mange erfaringer. (...)

Ugepakkerne er vellykkede, konceptet med at have en deadline og sa overholder 85-90% af alle
deadlinen uden man behgver at rykke dem. Det synes jeg fungerer rigtigt godt. Det er rart at
have en kanal hvor man ved at den kigger de altid pa og den bliver lgst.

Men sa skal man ogsa sarge for at den ikke bliver overrendt af alt muligt trivielt fordi vi har jo
virkelig brug for at opgaverne bliver last.
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Ugepakken vurderes altsa som et godt arbejdsredskab til kommunikation med lederne. Her er
det vigtigt, at veere opmaerksom p3, at SOF forholder sig positivt til Ugepakken som medie,
men at der ikke bliver givet udtryk for om linjekommunikationen er stabil. Da lederne kun
skal melde tilbage pa opgaver, kan det ogsa veere svert at vide fra centralt hold, om hvorvidt
informationen gives videre til medarbejderne. Ligesom ved decentralisering af andre opgaver,
medfgrer decentralisering af kommunikation ogs3, at ansvaret flyttes, og det samtidig er
sveerere at kontrollere lgsningen. Modsat gav BIF udtryk for at selve linjekommunikationen

var den rette vej ndr alle medarbejdere skal informeres.

De decentrale medarbejdere i bade BIF og SOF blev ligeledes spurgt om deres holdning til
linjekommunikation. Alle gav udtryk for, at de helst vil have ny information gennem deres
naermeste chef, hvilket stemmer overens med Hansens (2011) pastand.

Derudover gav de fleste ogsa udtryk for, at de far tilstraekkelig information fra deres chef -
dermed er der altsa generelt overensstemmelse mellem de centrale og decentrale
medarbejderes syn pa ledelseskommunikationen. En enkelt medarbejder (SOF decentral 1, 8.

maj 2014) gav udtryk for at vedkommende ikke far tilstraekkelig information fra sin leder.

Linjekommunikationen fungerer decentralt, og for alles tilfeelde, primaert sddan, at der
informeres til ugentlige mgder pa den pageeldendes arbejdsplads.

To af respondenterne gav udtryk for, at der ligefrem gives for meget information, fordi der
ogsa sendes en masse information via mail, og at det derfor kan veere sveert at vide, hvad der

er relevant (interview 3 og 6).

Et seerligt interessant input vedrgrende kommunikations del i ledelsesopgaven kom fra
Interview 4 (BIF decentral 2, 2. maj 2014). Her blev der sagt, at ledelsen tager kommunikation

som en ngdvendighed, for at leve op til de krav, der stilles til organisationen;

(-..) jeg tror det sandsynligvis h&nger sammen med at der stilles nogle krav til organisationen,
at vi skal producere noget, vi skal synliggare vores resultater og dermed er det ledelsen som
tager det som en ngdvendighed og som deres ansvar at de ogsa skal informere os, om hvad der

bliver forventet, hvad der sker osv.
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Citatet understgtter, at BIF har formdet at skabe en slags formalisering omkring
kommunikationen, som det blev udtrykt til Interview 1 (BIF central, 17. februar 2014) i
analysens fgrste del. Her gives der udtryk for, at formaliseringen er sa godt forankret, at

formalet med linjekommunikationen er tydeligt afspejlet i resten af organisationen.

Hvis linjekommunikation som kanal skal vurderes, har kanalen bade kvalitative og
kvantitative egenskaber (Hansen, 2011). De kvantitative egenskaber ses ved, at information
via ledere kan formidles til alle medarbejdere. Den kvalitative egenskab for kanalen ma
ligeledes anses som vaerende hgj, da alle respondenter, samt teori, peger pa, at medarbejdere

helst vil informeres af neermeste leder.

Som konklusion pa dette tema kan linjekommunikation for naesten alle respondenter ses som
en stabil og effektiv kanal. Bade centrale og de fleste decentrale medarbejdere i BIF og SOF
giver udtryk for, at de far tilstreekkelig information via deres ledere, og de er klar over, det er
der, vigtig information videreformidles. Dog er der en enkelt SOF medarbejder der ikke er enig
i dette, samt enkelte steder problemer med overinformation. Der er altsa en mulighed i
forbedret intern kommunikation ved at formalisere brugen af linjekommunikation, sdledes at
alle ledere fast benytter sig af det, og at de ved hvilke typer af information, de skal
videreformidle, for pa den made at undga overkommunikation.

Ligeledes kan jeg konkludere, at forskellen pa forvaltningernes brug af linjekommunikation er,
at BIF udelukkende bruger lederne, mens der for SOF blev givet udtryk for at
linjekommunikationen er et supplement til kommunikationen via superbrugerne.

Ligeledes er SOFs linjekommunikation formentligt ikke formaliseret i samme grad som BIFs.
BIFs centrale kommunikationsmedarbejder gav i meget hgjere grad udtryk for, at ledere og
medarbejdere er klar over,; at linjekommunikation er kanalen for vigtig information, og dette
understgttedes ligeledes af de decentrale medarbejdere. En af BIFs decentrale medarbejdere
gav endda udtryk for, at linjekommunikation er en forudsaetning for hendes arbejde.

For SOFs vedkommende fremstod dette ikke neer sa tydeligt, hverken fra centrale eller
decentrale medarbejdere. SOFs stgrrelse og betydeligt flere decentrale led kan ogsa
besveerligggre stabiliteten i linjekommunikationen. Hvis det samtidigt ikke er ligesa tydeligt

for ledere i SOF, at de har en opgave i at kommunikere, understgttes arsagen yderligere. Dette
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forklarer maske ogsa, hvorfor den ene respondent ikke vurderer, at der kommer tilstraekkelig
information fra ledelsen.

Forskelle i organisationsstgrrelse kan altsa veere en forklaring pa, hvorfor det for BIF er lettere
at nd ud med kommunikation. Sammenlignet med SOF har BIFs organisation ikke neaer s
mange led, og heller ikke nzer sa mange medarbejdere, hvilket meget vel kan vere en
afggrende arsag til at BIF oftere lykkes med kommunikation. En primeer forskel i BIFs og SOFs
kommunikation ligger altsa i BIFs formalisering af kommunikation, samt at SOF benytter
superbrugerne i hgjere grad, og at denne kanal ikke anses som veaerende effektiv af de

decentrale brugere.

Distance fra central til decentral forvaltning

Indledningsvist afklarer jeg, hvorfor temaet er defineret som en udfordring for kommunens
interne kommunikation. Herefter analyserer jeg ved hjzelp af empiri og teori udfordringens

betydning for kommunens interne kommunikation, samt hvordan udfordringen kan afhjeelpes.

Farst, er det ngdvendigt at afklare, at dette tema omhandler bade den fysiske distance, der er i
kommunen, som fglge af organisationsstrukturen, samt den ikke-fysiske distance, der opstar
som et resultat af kommunens organisering. Den ikke-fysiske distance findes mellem bade
centralforvaltningerne samt KS og de decentrale dele af KK, og konkretiseres gennem
respondenternes udsagn til de kvalitative interviews. Distancen udggr et fast vilkar i
decentrale organisationer, og kan ikke undgas, da den er et naturligt fglge af denne
organisering. I forhold til at kommunen kan fa succes inden for kommunikation, udggr dette
tema altsa et forhindrende element, bade i forhold til kommunikation fra central til decentral

forvaltning, men ogsa fra KS til decentrale enheder.

Den fysiske distance

Den fysiske distance er naevnt tidligere i analysen. Denne skyldes naturligvis organisationens
stgrrelse, der ggr det umuligt for alle medarbejdere at interagere sammen og have ét faelles
netveerk. Dette gaelder for hele KK, men ogsa for de enkelte forvaltninger og KS, der stadig er

store nok til at forhindre ét stort faelles netveerk.
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Spgrgsmalet er, hvad man kan ggre for at kompensere for den distance, der skabes som fglge
af organisationens stgrrelse?

Det fgrste tiltag omhandler netveerk i organisationen. Logisk set, er der to muligheder for
netveerk. Enten skal flere mindre netveerk etableres pa tveers af den enkelte forvaltning og
eventuelt pa tveers af hele kommunen. Den anden mulighed er, at der, centralt i hver
forvaltning, etableres ét netvaerk, der kan forbinde de gvrige enheder.

Principielt burde denne funktion allerede findes i alle forvaltninger, i form af
kommunikationsmedarbejderne. De far netop information til videreformidling i hele
organisationen og bgr veere det sted medarbejdere henvender sig, nar information skal
distribueres.

Til denne pointe er der dog nogle problematikker. Fgrst kraever det, at medarbejderne ved at
kommunikationsenheden besidder denne funktion, og at enheden rent faktisk vil varetage
den. Derudover kraever det, at medarbejderne ved hvordan de kan kontakte denne enhed. Den
skal veere synlig i organisationen. For SOF bliver dette en udfordring, da kommunikation er
spredt i organisationen, og at der ikke findes ét team, der kan varetage denne koordinerende
funktion.

En anden mulighed for faelles netveerk er KS, der i forvejen har kontakt med alle forvaltninger.
Det virker dog ikke sandsynligt, at denne opgave kan varetages for hele KK pa én gang pa
grund af organisationens stgrrelse. I stedet bgr der ggres brug af mindre feelles netvaerk i hver
enkelt forvaltning, medfulgt af kraftig information for at ggre medarbejderne opmarksomme

pa denne funktion.

Uanset om der er tale om ét faelles netvaerk, som alle medarbejdere i en forvaltning kan ggre
brug af, eller flere mindre netveerk, er her tale om at skabe hvad, Daft med flere kalder
horizontal power (Daft et al, 2010: 549). Horizontal power beskrives sdledes; “Horizontal
power pertains to relationships across departments or divisions. (...) Horizontal power is not
defined by the formal hierarchy or the organization chart” (Ibid). Horizontal power vil altsa
skabe en stgrre fglelse af medbestemmelse szrligt i de decentrale enheder, der ikke altid fgler,

de bliver hgrt. Til interview 6 (SOF decentral 2, 14. maj 2014) blev der sagt fglgende:
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(...)det er ogsa dem (centralforvaltningen) der udferer hvordan vores handleplaner ser ud. Men
hvis de aldrig nogensinde har siddet overfor et menneske og skal stille dem et spargsmal - sa nar
de foreslar noget nyt, sa er der altid en masse der er underligt, for de rammer aldrig i forste hug.
(...) Den der med at tro at nu er der et eller andet der ikke er opfyldt, jamen sa (...) ma de
(decentrale) bare gore sadan, fordi det virker logisk. Men det gor det maske ikke nede hos os
som skal udfere og der tanker jeg tit at keden den hopper af, og der ville det vere dejligt hvis
man simpelthen havde en turnus pa at de skulle ud i virkeligheden en gang imellem. Det virker
helt andssvagt, men det kunne vare dejligt hvis de bare en gang hvert 4. ar var her og lavede et
eller andet sa de mader folk og ser hvor travit de har og ser hvordan det er at sidde overfor
borgerne og skulle udfere de her ting og hvordan det er at sla krgller pa sig selv for at sidde og
opfylde en masse markelige krav, som man egentlig ikke kan se gavner for samarbejdet med
borgeren men det gavner heller ikke ens hverdag.

Her udtrykker respondenten en af de vaesentligste arsager til distancen imellem de centrale og
decentrale dele i kommunen; de arbejder forskelligt. Respondenten her har et arbejde med
borgerkontakt hver dag, der er vaesentligt anderledes fra de medarbejdere, som centralt
sidder og udvikler eksempelvis nye handleplaner, maske efter ordrer fra et politisk udvalg. Der
udtrykkes en manglende indsigt fra begge sider pa hvordan den anden part arbejder, og hvad
der er behov for, i forhold til at lette den andens arbejde. Dette ma siges at veere en naturlig
konsekvens af at have en organisation, der er sa stor, at de to parter sjeldent mgdes. Netop
dette kan afhjalpes med en form for netvaerk eller samarbejde pa tvaers, som respondenten
ogsa selv foreslar med en turnusordning.

Respondenten naevner ogs3, at der er mulighed for at deltage i arbejdsgrupper for at bidrage
til udviklingen af nye initiativer. Dog siger hun, at beslutningen om en andring, allerede er
truffet fgr arbejdsgruppen nedszettes. Dette fortolker jeg som implicit udtryk for at selve
@ndrings-beslutningen er, hvad respondenten gnsker at have medindflydelse pa.

Ligeledes giver respondenten udtryk for at de zendringsforslag hun kan komme med i
forbindelse med arbejdsgruppen ikke altid bliver hgrt. Hun uddyber saledes; Interview 6 (SOF
decentral 2, 14. maj 2014):

(...) nogle gange er der et par stykker (medarbejdere) der bliver valgt ud (til at give input). (...)
og sa har vi en periode hvor vi kan melde tilbage om det, men vi havde jo ikke selv valgt, vi
synes der skulle laves om herinde. Sa vi er ikke med i ... det er jo besluttet et eller andet sted
derinde at nu laver vi om pa det her for at gare det mere stremlinet og sadan noget. men sa
sender de test ud og retter til det de kan, men jeg tenker at nar man ferst har lavet en
skabelon sa kan man jo ikke bare lave den om, vel? og det er sa der den lidt kikser, for den der
skabelon er bare tabelig.
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Endnu en gang understreges forskellen i maderne de centrale og decentrale medarbejdere.

Den ikke-fysiske distance

Et andet tiltag for at kompensere for distancen er, at arbejde med hvad Cheney, Christensen,
Zorn og Ganesh (2011) kalder organisatorisk identifikation (2011: 107). Reesonnementet her
er, at den ikke-fysiske distance skyldes en manglende falles organisatorisk identitet. Denne
kan styrkes gennem organisatorisk identifikation.

Det fplgende vedrgrer den ikke-fysiske distance, der opstar i KK. Omkring denne distance blev
respondenterne blandt andet spurgt om forskelle pa centrale og decentrale medarbejdere,
samt hvordan de arbejdsmaessigt preesenterer sig selv overfor nye bekendtskaber. Nogle af
svarene fglger her.

Nar der ‘zoomes ud’, og hele kommunens organisatoriske identitet betragtes, var der fglgende
svar fra respondenterne pa spgrgsmalet; “Nar du praesenterer dig selv og dit arbejde til en ny,
hvor siger du s3, at du arbejder?):

Interview 3 (BIF decentral 1, 29. april 2014):

Jeg siger vel egentlig jobcentret. og det kan godt vare folk sa ikke .. jeg tenker jo selv
jobcentret som en del af kommunen, det gor jeg altsa.

Interview 4 (BIF decentral 2, 2. maj 2014):

Jeg siger CBSI. Og internationalt siger jeg CBSI, Kebenhavns Kommune.

Interview 5 (SOF decentral 1, 8. maj 2014:

(Jeg siger) handicapcenter kbh.

Falles for ovenstdende er, at det er det lokale tilhgrsforhold, der naevnes, hvilket indikerer en

manglende falles organisationsidentitet for hele kommunen.

Omkring forskelle pa centrale og decentrale medarbejdere, blev der sagt fglgende:

Interview 3 (BIF decentral 1, 29. april 2014):
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Altsa der er jo den vasentlige forskel at hovedparten af min energi den er rettet mod
borgerne, ikke? Det, man beskaftiger sig meget med, far jo naturligt ens fokus og det er det
man prioriterer. Hvis jeg har fornemmet en forskel, nar jeg har haft kontakt, sa er det nok den
der med at man nogle gange har en fornemmelse af at dem der arbejder centralt, de har maske
mindre fornemmelse for hvad er vigtigt for samarbejdet med borgerne.

Respondenten giver udtryk for samme udfordringer som naevnt i Interview 6, citeret ovenfor.
Det er igen de forskellige mader at arbejde p3, der resulterer i distancen.
Ogsa fra centralt i forvaltningerne er der refleksion over dette.

Interview 2 (SOF central, 18. februar 2014):

Der er bare nogle udfordringer pa centerniveau som adskiller sig selvom de er inde for samme
omrade. Det er den virkelighed vi opererer i, at min hverdag er vidt forskellig fra andres
leengere ude. (...)Det er bare ikke den samme virkelighed et eller andet sted.

Udover udvalgte citater, geelder det for alle centrale og decentrale interviews, at
respondenterne er bevidste om en forskel pa centralt og decentralt ansatte. Empirien
understgtter altsa, at her ikke eksisterer en faelles organisationsidentitet indenfor egen
forvaltning.

Ligeledes blev der til interview 6 (SOF decentral 2, 14. maj 2014) klar givet udtryk for

manglende organisationsidentitet for kommunen:

Interviewer: feler du dig dagligt som en del af KK?

respondent: ej, nej det gor jeg ikke. jeg feler mig som en del af valby, altsa afdelingen. men nej
jeg foler mig ikke til daglig som en del af, altsa jeg er selvfolgelig klar over og bliver mindet om
at jeg er en del af noget storre, jeg kommer jo pa kurser og sadan, sa pa den made ved man det
jo godt.

Efter at veere blevet spurgt om, hvor respondenterne siger de er ansat, svarer yderligere to af
de fire decentrale respondenter (Interview 3 og 5), ligesom ovenstdende, at de selvfglgelig er

klar over, de er ansat i KK, men at det ikke er noget de teenker over til dagligt.
Baseret pa alle ovenstaende svar fra bade centrale og decentrale respondenter kan det

forelgbigt konkluderes, at der for medarbejderne findes en ikke-fysisk distance imellem de

centrale og decentrale dele af organisationen. Det udtrykkes gennem svar pa flere spgrgsmal
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som vist ovenfor, og tegner et billede af en manglende organisatorisk identitet - bade for hele
kommunen, samt pa forvaltningsniveau. Hvorfor det, fra et teoretisk perspektiv, udggr en

udfordring for kommunens interne kommunikation afklares i det fglgende.

Det er efterhanden et velkendt faktum, at der er vaesentlige fordele for en organisation, hvis
dens medlemmer kan identificere sig med den. Medarbejdere, der identificerer sig med
virksomheden, vil udvise hjelpende adfeerd overfor organisationen, forstaet pd den made, at
de bedre kan arbejde imod de organisatoriske mal. At skabe gode vilkar for organisatorisk
identifikation bgr altsa veere en prioritet for alle virksomheder.

Mael og Ashforth (1992) definerer organisatorisk identifikation som; “the perception of
oneness with or belongingness to an organization, where the individual defines him or herself in
terms of the organization(s) of which he or she is a member" (1992:104).

Ydermere viser Bartels (2006), at kommunikation kan styrke den organisatoriske
identifikation, seerligt ved top-down kommunikation, altsd kommunikation fra ledere. Dette
studie understreger forgvrigt endnu en gang, hvorfor linjekommunikation er en mulighed for
intern kommunikation.

Bartels studie viser altsa, at kommunikation kan styrke organisatorisk identifikation. ‘Oversat’
til CCO-perspektivet, vises der her endnu en gang, hvordan kommunikation kan veere med til
at skabe organisationer. Roberts og Euske (1987) tildelte kommunikation funktionen som
limen, der binder organisationen sammen. P4 samme made kan organisatorisk identitet
beskrives, og endnu en gang understreges pointen med, at intern kommunikation kan bidrage
til en staerkere organisatorisk identitet.

Ifglge Dutton, Dukerich og Harquail (1994) stiger organisatorisk identifikation med i hvor
grad den pagaldende virksomheds omdgmme anses som positivt. En medarbejder vil altsa
lettere kunne identificere sig med organisationen, hvis denne omdgmme er steerkt. Resultatet
er endnu steerkere, hvis der er overensstemmelse mellem virksomhedens vaerdier og
medarbejderen vaerdier. I denne forbindelse kunne det veere interessant at undersgge, om
hvorvidt der bade pa samfundsplan og blandt de ansatte i kommunen hersker et stigma, der

gor det mindre prestigefyldt at arbejde pa det kommunale arbejdsmarked.

Ved at skabe en mere tydelig organisatorisk identitet for kommunen, styrkes

faellesskabssansen, hvilket kan have flere fordele. Fgrst vil det give medarbejdere i
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kommunen en stgrre stolthed over at bidrage til en stgrre kontekst gennem deres arbejde. For
det andet vil denne stzerke faellesskabssans ogsa skeerpe opmaerksomheden mod de gvrige
dele af kommunen, hvilket i dag mangler flere steder. Nar medarbejdere bliver opmaerksomme
pa det store billede, kan man argumentere for, at det vil veere lettere kommunikativt at na alle
hjgrner af organisationen, fordi der vil veere en anden imgdekommenhed. Som flere af
respondenterne i mine interviews naevnte, er det ofte et problem, at den kommunikation de
modtager ikke synligggr relevansen for dem som modtagere, og at de derfor fgler sig udsat for
overkommunikation (Interview 3, 5 og 6). En mere falles organisatorisk identitet og
sammenhgrighed vil tydeligggre relevansen i den kommunikation, medarbejderne modtager,

og dermed skabe bedre vilkar for intern kommunikation.

Som vist i fgrste del af temaet, kan man ifglge den udvalgte teori, med fordel ggre mere brug af
netvaerk. Dette vil styrke den fealles, organisatoriske identifikation, og kompensere for
organisationens stgrrelse. Men at arbejde med organisatorisk identifikation er ingen nem
opgave og kraever mere end oprettelse af netveerk.

Cheney med flere (2011) naevner tre relevante strategier “used frequently to integrate
members into the organizational body” (2011: 114).

Den fgrste er explicit connections, som eksempelvis er, nar virksomheder bruger glade
medarbejdere i kampagner eller reklamer. Den naeste, kaldet the assumed “we’, er et sprogligt
virkemiddel, der for eksempel kommer til udtryk, nar en direktgr siger “Vi i KK mener...".
Denne strategi bgr veere let at indfgre i kommunen. Den sidste strategi er unifying symbols og
ses bade i brands, logoer, traditioner i virksomheden eller arkitektur. Forfatterne beskriver det
som; “..all the cultural features that attempt to capture the essence of an organization.” (2011:
114). KKs logo, eller byvabenet, ses pa de fgrste bilag, og er et gennemgdende element i al
kommunikation i kommunen og er derfor et feelles kendetegn for kommunens ansatte.
Ligeledes er der regler for kommunikationsdesign, sdledes at skrifttyper, farver og lignende
ogsa er feelles (Bilag 6 - KK designside). En kombination af alle disse strategier, ville udggre et
spendende intern kampagne i kommunen, der szetter ord pa “vi medarbejdere i KK” og
naturligvis ggr brug af kommunens designregler og logo, som kommunikation idag allerede
gor det. En sddan kampagne vil ifglge teorien skabe en staerk organisatorisk identitet. Et
praktisk spgrgsmal i denne sammenhang og helt relateret til athandlingens

problemformulering er; hvordan skal denne kommunikeres? Her er en primeer udfordring at
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fa sit budskab igennem (Cheney et al, 2011). Denne pointe understgttes empirisk i Interview 2
(SOF central, 18. februar 2014), hvor respondenten giver udtryk for, at decentralt ansatte og
ledere pa ingen made prioriterer den kommunikation der udsendes centralt fra.

Ligeledes, som tidligere nzaevnt, gav to af de decentrale respondenter udtryk for at de
modtager for meget information (Interview 3 (BIF decentral 1, 29. april 2014) og 6 (SOF
decentral 2, 14. maj 2014).

Derudover naevner forfatterne, at; “..it is not quite clear exactly where an organization begins
and where it ends; organizational identity is difficult to pinpoint.” (2011: 121). Det primaere
problem for KK i forhold til organisatorisk identitet er altsa fgrst og fremmest at fa defineret
denne. Jeg vil argumentere for, at kommunens divisionelle struktur udggr en stor udfordring i
forhold til at fa defineret identiteten, og organisationsstrukturen har formentlig ogsa en meget
stor andel i den manglende organisationsidentitet. En anden vigtig pointe i denne
sammenhang kommer fra Sillence og Brown (2009) der, i deres artikel, paviser, at identiteter
ofte er mangfoldige, svagt definerede og modstridende. Daft, Murphy og Willmott (2010)
forklarer dette faanomen gennem subkulturer, som opstar som en refleksion af; “..common
problems, goals, and experiences that members of a team, department or other unit

share.” (2010: 412). Endnu en arsag til den manglende falles organisationsidentitet i KK kan

altsa veere at der findes flere enkelte, forskelligartede identiteter.

Som afslutning pa dette tema, kan jeg pa baggrund af ovenstaende konkludere, at der i KK
findes en distance mellem centrale og decentrale dele af organisationen, der udggr en
udfordring for den interne kommunikation. Distancen manifesteres bade fysisk og ikke-fysisk.
Den fysiske distance opstar gennem organisationens struktur, der har resulteret i en ikke-
fysisk distance. Den ikke-fysiske distance skyldes manglende organisatorisk identitet, der af
respondenterne udtrykkes gennem manglende indsigt imellem centrale og decentrale
ansattes forskelligartede arbejde.

De angivne mulige lgsninger for at kompensere for denne distance, er brug af netvaerk eller
samarbejde, der kan skabe gget indsigt i de centrale og decentrale ansattes forskelligartede

arbejde, samt fokus pa organisatorisk identifikation gennem eksempelvis en intern kampagne.
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Koncernservices omdgmme

[ forrige tema, belyste jeg en af de udfordringer, der er opstdet for den interne kommunikation
som fglge af KKs organisationsstruktur. Her fremstod det, at de centrale dele af organisationen
ikke er tydelige i de decentralt ansattes dagligdag. Ligesom de decentrale respondenter gav
udtryk for en manglende indsigt i de centrale beslutninger og derfor ikke forstod deres
relevans, ggr det samme sig geeldende for de beslutninger, KS skal udfgre.

Da respondenterne generelt ikke gav udtryk for daglig bevidsthed om at tilhgre KK som
organisation, forventes det at de ligeledes ikke er bevidste om de politiske dele af
organisationen. Af denne drsag teenker mange af KS’ brugere formentligt ikke p3, at KS er en

udfgrende enhed for centrale beslutninger, og derfor kan der for KS opstd modstand.

Denne sidste del af analysen omhandler KS’ omdgmme, der kan udggre en forhindring for den
kommunikation, KS formidler. I dette afsnit vil jeg se naeermere pa hvordan KS’ omdgmme

opfattes i forvaltningerne, samt hvordan kommunikation kan skabe bedre vilkar for KS.

Indledningsvist er det ngdvendigt at understrege, at den eksterne malgruppe, der omtales i
forbindelse med KS’ omdgmme er resten af kommunen. Eksternt for hele kommunen findes
naturligvis ogsa interessenter, som borgerne, men da KS er en intern serviceenhed i KK, er den

primaere malgruppe forvaltningerne.

[ teoriafsnittet blev afhandlingens definition pa identitet beskrevet som vaerende det interne
perspektiv - altsd hvordan KS gnsker at blive set. Image er dermed det eksterne perspektiv og
udggr hvordan forvaltningerne reelt ser KS (Schultz et al, 2009).

Afhandlingen tager i det hele taget afseet i forvaltningernes stasted. Af samme arsag fokuseres

der i dette afsnit primeert pa image frem for identitet.

Uden at have yderligere empirisk opbakning, vil jeg mene, at KS’ forretningsstrategi er et godt
pejlemeaerke for, hvordan KS’ gnsker at blive set. Forretningsstrategien lyder; Vi skal ggre det

nemmere at veere ansat i KK (bilag 5). Ud fra forretningsstrategien defineres KS’ identitet, som
en velfungerende serviceenhed, der bidrager til, at medarbejdere i KK bedre kan udfgre deres

arbejde.
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For at bedgmme KS’ image, vil jeg ggre brug af athandlingens empiri.

Her er det interessant, at bade den centrale kommunikationsmedarbejder fra BIF og SOF
anser KS som to opdelte organisationer. Den ene del er KS’ projektleder-organ og de generelle
samarbejdspartnere og kommunikationsmedarbejdere centralforvaltningen har kontakt til.
Om denne del havde forvaltningerne fglgende at sige.

Interview 1 (BIF central, 17. februar 2014):

Interviewer: kan du huske der har varet nogle darlige oplevelser med kommunikation der er
kommet fra KS?

respondent: nej ikke andet end at det har vaeret meget KS'sk. Og ikke sarlig BIF'sk (indhold til
fx intranettet).

Interviewer: tror du der er behov fra den enkelte forvaltning for at man tilpasser det mere?
respondent: nej sa vil vi hellere selv gore det. For vi ved hvad, det har vi helt tjek pa. Og det er
jo ikke en kempe opgave. Og det er jo ikke fordi, det er forkert, eller vi far af vide, at det ma vi
ikke.Vi far altid af vide; “tilpas endelig”, sa samarbejdet fungerer rigtig fint.

Interviewer: sa hvordan vurderer du den overordnede holdning til KS, sadan generelt, den er
positiv?

respondent: rigtig positiv og jeg vil sige det er altsa KS stiller sig jo generelt til radighed i stedet
for at bestemme.

Til interview 2 (SOF central, 18. februar 2014) blev der sagt fglgende:

Interviewer: hvis du ser pa holdningen til KS, hvordan tror du sa den overordnet er i SOF?
respondent: sa skal man nok skelne mellem de der overhovedet ikke ved hvad i laver og de der
bruger jer, ikke? Nu er vi jo lidt ramt, kan man sige her i kontoret for digitalisering, fordi vi
bruger jer til rigtig rigtig mange ting.Vi har kontakt med jer fra projektopstart, med &ndring i
FISKK (program), serverdrift, og det hele. Men alts3, sa for mig at se er der en skelnen mellem
servicedelen og de samarbejdspartnere, vi har.

Interviewer: og det er i servicedelen, der er plads til forbedring isaer?

respondent: jamen det er jo fordi jeg har jo ikke vaeret sa meget inde i samarbejdsdelen med
de andre, men jeg opfatter det jo bare sadan altsa det ene er et kundeservicecenter, og det
andet er de projektledere og de projektressourcer der bliver tilknyttet, nar vi laver et eller
andet ikke?

Her svarer SOF respondenten reelt ikke pa spgrgsmalene vedrgrende holdningen til KS. Dog
bruges der er lidt negativt ordvalg; “Nu er vi jo lidt ramt... fordi vi bruger jer til rigtig mange
ting”. Der gives altsa mellem linjerne udtryk for, at samarbejdet ikke altid flyder let.

Foruden ovenstdaende peger respondenten p3, at der er yderligere udfordringer, ved at nogle
brugere tror, det koster penge at ringe til KS, og derfor ikke ggr det. Da det er gratis at ringe, er

det uheldigt for KS. Derudover navner respondenten, at de decentrale enheder maske
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opfatter den nylige flytning af medarbejdere til KS i forbindelse med Samlingen af

administrative opgaver?, som et tab af ressourcer, hvilket naturligvis kan vere frustrerende.

Den anden del af KS som de centrale kommunikationsmedarbejdere gav udtryk for at skelne
fra samarbejdsdelen, er KS’ “kundeserviceorgan”, der som tidligere beskrevet er
forvaltningernes “kundeservice” og den hotline de ringer til, nar de har brug for hjzlp.
Forvaltningerne havde fglgende at sige om denne del:

Interview 1 (BIF central, 17. februar 2014):

(Forlaengelse af tidligere citat - positiv holdning til KS:“rigtig positiv og jeg vil sige det er altsa
KS stiller sig jo generelt til radighed i stedet for at bestemme”)

Interviewer: Det er min opfattelse, det ikke er alle, der ser det sadan.

respondent: nej men det er jo ogsa fordi dem, der sidder og tager telefonen, de er rigtig
dumme. Men projektfolkene er rigtig gode, og det kan vare svart at se forskellen nar man
taler med KS, for almindelige medarbejdere, ikke? (...)Det er supporten, den er gal med.
Interviewer: Du ser simpelthen en skelnen mellem hvad der kommer fra fagpersoner og
projektledere, og sa hvem man snakker med, nar man ringer ind?

respondent: ja

Modsat BIFs ellers positive udmeldinger om KS er der nu tydelige spor af frustration.
Til Interview 2 (SOF central, 18. februar 2014) blev der givet udtryk for samme syn pa KS som

serviceenhed;

Men altsa, for mig at se er der en skelnen mellem servicedelen og de samarbejdspartnere, vi
har.

Interviewer: og det er i servicedelen, der er plads til forbedring iser?

respondent: jamen det er jo fordi jeg har jo ikke vaeret sa meget inde i samarbejdsdelen med
de andre, men jeg opfatter det jo bare sadan at det ene er et kundeservicecenter, og det andet
er de projektledere og de projektressourcer der bliver tilknyttet, nar vi laver et eller andet
ikke?

Igen gives der i SOF ikke direkte udtryk for en negativ holdning til KS. Dog naevnte
respondenten selv en darlig oplevelse, hvor KS’ Serviceindgang ikke var i stand til at hjeelpe

med en sag.

2 *Alle administrative medarbejdere i forvaltningerne pa skonomi- og personaleomradet er blevet samlet i
KS - det blev besluttet i Borgerreprasentationen i juni 2012 og projektet kaldes Samlingen af administrative
opgaver i Kgbenhavns Kommune, forkortet SAQ.
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[ BIFs citat blev det naevnt, at det for almindelige medarbejdere kan vaere sveert at skelne
mellem de to dele af KS. Den vigtige pointe her er, at langt de fleste medarbejdere, og stort set
alle decentrale medarbejdere udelukkende er i kontakt med KS via Serviceindgangen. Derfor
er det kritisk for KS’ omdgmme, at kanalen med den stgrste bergringsflade og dermed

kvantitative kvalitet, ogsa er den, der opfattes negativt.

De decentrale respondenter har ikke haft et samarbejde med KS som centralforvaltningerne
har, og kender udelukkende KS fra Serviceindgangen og den kommunikation der afsendes
herfra. Kanalmaessigt var alle respondenter tilfredse med, at KS sender mails med
information, og saerligt var flere begejstrede for, nar KS benytter Outlook-bookinger som
pamindelse.

Ingen af de decentrale respondenter gav direkte udtryk for en negativ holdning til KS, dog
havde alle eksempler pa sager, der har veeret frustrerende eller utilfredsstillende. Man kan
altsa ikke betegne én forvaltning mere kritisk end den anden.

Ligeledes naevner flere respondenter, at de har sveert ved at gennemskue KS’ organisation, og
hvem de skal snakke med for at fa hjeelp (Interview 2, 3, 4, 5 og 6). Dette bidrager til yderligere
frustration.

Sammenlignet med KS’ identitet som servicevirksomhed, der skal ggre det lettere at vaere
ansat i KK, kan KS’ image dermed defineres som modstridende til dette, saerligt for
Serviceindgangen. Her er altsa uoverensstemmelse med image, hvilket ifglge Dukerich og
Carter er skadeligt for omdgmmet; “We believe that sometimes a mismatch can occur between
how outsiders see the organization (...) and what organizational members believe the reputation
to be (...) and that these mismatches may have a profound influence on the amount of resources
organizational members allocate to repairing the reputation of their firm.” (Schultz, Hatch &
Larsen, 2009: 98). Kapitlet fortszetter med en udpensling af kompleksiteten i
omdgmmestyring; “To complicate matters, each of these stakeholders may have diverse
concerns, interests and goals, leading to multiple reputation assessments.” (Schultz, Hatch &
Larsen, 2009: 99). Dette afspejles ogsa i empirien, hvor de forskellige respondenter har
forskellige gnsker til kommunikationen fra KS. Eksempelvis gnsker BIFs centrale
kommunikationsmedarbejder ikke, at KS tilrettet indhold til eksempelvis intranettet til

forvaltningen, hvor imod SOF mener, det vil veere god service.
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Disse assessments (vurderinger), som forfatterne naevner, bgr enhver virksomhed indsamle for
at fa indblik i hvordan andre ser pa organisationen. Vurderingerne kan indsamles via
fokusgrupper eller lignende initiativer (Ibid).

[ KS findes der pa nuveerende tidspunkt et tiltag for bedre kontakt med forvaltningerne. Det er
forretningspartnere, hvis formal er, at skabe relationer til forvaltningerne og samle input fra
brugerne og tage dem med tilbage (bilag 7 - om forretningspartnerne). Foruden
forretningspartnerne findes ogsa Brugergruppen KK, der er en tveerkommunal brugergruppe

med institutionsledere fra alle forvaltninger (bilag 8 - artikel om Brugergruppen KK).

Nar en virksomhed har indsamlet data om eget omdgmme, kan det veere ngdvendigt at
iveerksaette initiativer for at @ndre pa dette. Ifglge Dukerich og Carter vurderes omdgmme af
stakeholders gennem bade handlinger og information (Schultz, Hatch & Larsen, 2009: 99). De
initiativer, der iveerksaettes, skal der altsa ogsa informeres om. Her bliver udfordringen for KS
at finde en kanal til szerligt de decentrale dele af kommunen, som er stabil og hvor der er
villighed til at distribuere strategisk kommunikation fra KS. En oplagt mulighed for dette er
KS’ forretningspartnere, der allerede har et netvaerk i organisationen og hvis primzere rolle er,
at brande KS positivt. En del af forretningspartnernes netveerk er de tilsvarende
forvaltningspartnere, der fysisk sidder i forvaltningerne og jeevnligt mgdes med
forretningspartnerne for at give input.

Forvaltningspartner-rollen ville Lunenburg beskrive som en change agent, som han definerer
sdledes: “A change agent is anyone who has the skill and power to stimulate, facilitate, and
coordinate the change effort.” (2010: 1).

[ sin artikel, opstiller Lunenburg desuden nogle karakteristika for en change agent.

Den fgrste, jeg vil fremhaeve, er hemophily, som beskrives saledes; “The more alike the change
agent and employees are, the more likely it is that the change agent will be successful.” (1bid: 4).
Da forvaltningspartnerne fysisk er placeret i alle forvaltninger, og dermed kender
organisationen og dens medlemmer godt, kan man argumentere for denne karakteristika
hemophily er tilstede. Dog kan forvaltningspartnerne umuligt kende alle organisationens
medlemmer, og derfor anser jeg denne karakteristika som vaerende delvist tilstede.

Et af de naeste punkter i artiklen er proximity, som bade deekker over, at forandringsagenten i
dette tilfzelde sidder i den pagaeldende forvaltning, men ogsa at agenten skal veaere synlig i

arbejdstiden og holde dgren aben for besggende, der har brug for hjzelp (Ibid).
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Et andet godt redskab til at skabe en identitet er kernefortaellinger. Hvis KS kan forma at skabe
troveerdige kernefortallinger, der kan tegne et billede af virksomheden, som den bgr anses, og
at den skabte identitet vil blive godtaget af interessenter, vil image pavirkes positivt.
Hvis interessenterne til gengzeld ikke finder disse kerneforteellinger trovaerdige, vil der opsta
en forskel i opfattelsen af identitet og image, hvilket kan medfgre negative udfald.
Shaw beskriver her, hvad en god kerneforteelling kan ggre; “.. a narrative, or strategic story
takes advantage of what stories do best: they are more believable, they are more memorable, and
they generate more enthusiasm.” (Schultz, Hatch & Larsen, 2009: 183).
Christensen, Morsing og Cheneys (2010) perspektiv pa kerneforteellinger er flyttet til
medarbejderne; “..it has been suggested that for employees to maintain an acceptable level of
self-esteem, it is important for them to regard their workplace as legitimate and to be highly
motivated to enhance its construed external image” (2010: 71). Pointen er dog stadig valid.
Som tidligere naevnt, skal der nemlig skabes en positiv identitet ikke blot eksternt for KS, men
ogsa internt og derfor er ovenstaende citat vigtigt. Ligesom kernefortzellinger kan have en
positiv effekt eksternt for KS, ggr det samme sig geeldende internt. Som Schultz med flere
(2009) skriver, er identitet og image afhaengige af hinanden, hvilket betyder, at identitet kan
have en afsmittende effekt pa image.

Jeg kan altsa konkludere pad baggrund af den anvendte teori, at kommunikation kan
pavirke modtagelsen af KS gennem eksempelvis nye tiltag som kernefortzellinger og den

allerede eksisterende indsats; forretnings- samt forvaltningspartnere.

[ relation til problemformuleringen er det med dette afsnit pavist, at omdgmme har en effekt
pa, hvordan kommunikation bgr organiseres. I KS er der allerede nedsat en
medarbejdergruppe (forretningspartnere) hvis funktion er, at skabe relationer til
forvaltningerne. Derudover har teorien pavist, at der er behov for at indsamle data omkring
KS’ omdgmme - hvilket forretningspartnerfunktionen kan bidrage til.

Foruden forretningspartnerfunktionen er et muligt tiltag brug af kernefortzellinger, der kan
bidrage med nye og positive assosiationer omkring KS. Kommunikation kan dermed

imgdekomme KS’ image udfordringer.

Anden del af analysen har til formal at besvare spgrgsmalet; hvilke muligheder og

udfordringer skabes for den interne kommunikation i Kgbenhavns Kommune som et resultat
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af den decentrale organisationsstruktur?

Som svar pa analysens andet spgrgsmal kan jeg konkludere, at der i empirien er defineret en
mulighed samt to udfordringer for den interne kommunikation i kommunen.

Muligheden er ‘kommunikation som ledelsesdisciplin’ og omhandler linjekommunikation,
som i forvaltningerne bruges forskelligt. Her er min konklusion, at kommunikation bgr vaere
en aktiv del af ledelsesdisciplinen, hvilket ogsa blev stgttet empirisk.

For afhandlingens tredje tema kan jeg konkludere, at der findes en bade fysisk og ikke-fysisk
distance mellem centrale og decentrale dele af organisationen, der udggr en udfordring for
den interne kommunikation i kommunen. Udfordringen kan imgdekommes gennem brug af
netvaerk og samarbejde, samt fokus pa organisatorisk identifikation.

Afhandlingens fjerde og sidste tema belyser, at der er uoverensstemmelse mellem KS’ identitet
og image, hvilket medfgrer en udfordring for den interne kommunikation i kommunen.
Ligeledes kan jeg konkludere, at kommunikation kan pavirke KS’ image gennem nye tiltag som
for eksempel brug af kerneforteellinger og den eksisterende forretnings- og

forvaltningspartnerfunktion.

For analysen generelt, geelder det, at den giver et praktisk indblik i en decentraliseret
organisations organisering af intern kommunikation, samt de muligheder og udfordringer, der
opstar som fglge af den decentraliserede struktur. Herudover bidrog analysen ogsa med
forslag til udnyttelse eller lgsning af disse muligheder og udfordringer. I det fglgende afsnit vil
jeg diskutere, hvordan analysen af casevirksomheden bidrager til at besvare afhandlingens

problemformulering.
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Diskussion

Med dette afsnit er formalet at besvare athandlingens problemformulering; hvordan bgr
intern kommunikation organiseres i en decentraliseret struktur?

Den empiriske analyse er ikke tilstraekkelig i sig selv for at besvare dette, idet denne
udelukkende giver indblik i casevirksomhedens organisering af kommunikation. Dog vil jeg, i
dette afsnit tage afseet i analysen, og diskutere hvorledes denne bidrager til besvarelsen af
problemformuleringen.

Indledningsvist diskuterer jeg CCO-perspektivets bidrag til besvarelsen af min
problemformulering.

Herefter fglger jeg strukturen for afhandlingens underspgrgsmal. Det naeste afsnit omhandler
sdledes kommunikationsenhedens placering i den decentrale struktur. Herefter fglger en
diskussion af brug af kanaler, samt hvorfor virksomheders kontekst har indflydelse pa den
interne kommunikations organisering.

Afslutningsvist diskuterer jeg diskussionens bidrag for den samlede afhandling.

Bidrag fra CCO-perspektivet

“Kommunikation? Det er ndr nogen siger noget til en anden” - sddan lgd en forklaring, jeg
overhgrte for nyligt, da to unge piger talte om, hvad kommunikation er. Svaret er pa sin vis
rigtigt, om end det ikke viser hele billedet.

Nar kommunikation ses fra det konstitutive perspektiv (CCO), bliver det skabende for
organisationer (Ashcraft et al, 2009; Putnam & Pacanowsky, 1983). Dermed kan
kommunikationens formal veere mangfoldigt.

Som vist i den kvalitative analyse kan kommunikation medfgre, at en organisations
medlemmer far tilstraekkelig information, hvis de rette kanaler veelges. Dette stemmer
forgvrigt overens med transmissionsparadigmet. Der hvor anvendelse af CCO-perspektivet
afviger fra transmissionsparadigmet, er til analysens gvrige dele, der viser at kommunikation
ogsa kan have til formal at skabe relationer i organisationen eller at forbedre image.

Anskuer man kommunikation gennem CCO-perspektivet, spiller kommunikation dermed en
mere afggrende rolle for den pagaeldende organisation, samt de vilkar organisationen har.
CCO-perspektivet er pa denne made afggrende for athandlingen, idet det fra et kommunikativt

perspektiv kan hjelpe med at afklare en reekke spgrgsmal omkring, hvordan kommunikation
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bgr organiseres i en decentraliseret struktur og ikke blot afklare hvilke kanaler, virksomheder
bgr bruge. Kommunikation kan ogsa fra dette perspektiv afthjeelpe udfordringer eller
alternativt udnytte potentielle muligheder for intern kommunikation, hvilket analysen ogsa
papegede.

Jeg vil dermed opfordre til at definere kommunikation pa denne made, da det inkluderer
hvordan kommunikation kan medvirke til at udleve organisatoriske mal, og bidrage til at

udnytte muligheder eller eliminere udfordringer.

[ den fglgende del af diskussionen, vil jeg se naermere pa de aspekter, der som fglge af den

kvalitative analyse, bgr inkluderes for at besvare problemformuleringen.

Kommunikationsenheden i den decentrale organisation

Dette afsnit omhandler kommunikationsenhedens placering i den decentrale organisation.

Som Daft med flere (2010) skriver; “Managers are always searching for the best combination of
vertical control and horizontal collaboration, centralization and decentralization, taking
advantage of communications advantages to perfect interaction both vertically and
horizontally.” (2010: 98).

Som det fremgar af ovenstdende citat, har kommunikation den fordel, at interaktion mellem
vertikale og horisontale led kan perfektioniseres gennem kommunikation. Denne fordel kan
virksomheder udnytte i deres sggen efter denne bedste kombination, nar intern
kommunikation skal (re)organiseres. Da kommunikation kan perfektionisere interaktion i
organisationen, kan man argumentere for, at placeringen af intern kommunikation er
ligegyldig; hvad enten kommunikation sendes fra et samlet eller spredt team i organisationen
bgr den stadig kunne forbedre interaktion i enhver organisation. Roberts og Euskes (1987)
synspunkt, understgtter ovenstaende. Her beskrives kommunikation som den lim, der holder
organisatoriske dele sammen, hvilket igen indikerer at kommunikation far rollen som et link
(Daft et al, 2010), der forbinder organisatoriske dele og hvorvidt selve
kommunikationsenheden er placeret pa den ene eller anden made, er teoretisk set ligegyldigt.
Eller hvad?

Ifglge Daft med flere (2010) bgr organiseringen afspejle formalet. En organisations formal kan

derfor veere styrende for hvor i organisationen kommunikationsmedarbejderne placeres.
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Placeringen af kommunikationsenheden i organisationen bgr dermed afspejle formalet med
enheden. Forfatterne skelner mellem den effektive og den leerende organisation, der er
henholdsvist vertikal og horisontal (Ibid). Er formalet med kommunikationsenheden dermed
at kommunikere effektivt, bgr medarbejderne samles i én enhed (Ibid). Er formalet derimod
at skabe leering, bgr kommunikationsmedarbejderne placeres forskellige steder i
organisationen (Ibid). Leering fortolker jeg i denne sammenhaeng som laering om
organisationen, hvilket i hgjere grad opnas, nar kommunikationsmedarbejderne sidder ude i
organisationen og ikke er isoleret i en samlet enhed. Ved at have
kommunikationsmedarbejdere lokalt placeret, kan kommunikationen bedre tilpasses lokale
forhold, hvilket ifglge Hansen (2011) er fordelagtigt. En ulempe ved denne organisering er
derimod mindre effektivitet som fglge af manglende stordriftsfordele (Daft et al, 2010).

Et validt spgrgsmal, der kan rejses i denne forbindelse, er, om en effektiv
kommunikationsenhed udelukker en leerende?

Det giver mening at have en samlet kommunikationsenhed, eller centraliseret struktur, hvis
organisationen er tilpas lille (Daft et al, 2010; Daft & Lengel, 1986). Er organisationen
derimod sa stor, at der skabes udfordringer for den interne kommunikation, i stil med dem
der skabtes i KK, kan det vaere fordelagtigt at placere medarbejderne forskellige steder i
organisationen (Ibid). For at svare pa ovenstdende spgrgsmal om en kombination af en
effektiv og leerende enhed, vil jeg pasta at der, uanset valg, er behov for at imgdekomme de
‘mangler’, organiseringen matte have. Veelger man eksempelvis et holde
kommunikationsenheden samlet, er der gget behov for viden om organisationen, sa
kommunikationen kan tilpasses lokale forhold. Veelger man derimod at sprede
kommunikationsmedarbejdere i organisationen er der gget behov for feelles koordinering for
at undga dobbeltarbejde og sikre effektivitet.

Organisering af intern kommunikation skal altsa tage hgjde for enhedens formal, men det er
ogsa ngdvendigt at vurdere, hvad den valgte organiserings ulemper er, sdledes at der kan
kompenseres i det en kombination er at foretreekke som indledningsvist indikeret af Daft med
flere (2010).

I det fglgende vil jeg se naermere pa hvilke faktorer, der har relevans for besvarelse af

underspgrgsmal, samt hvordan disse faktorer bidrager til at besvare problemformuleringen.
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Kanaler

Jeg vil i dette afsnit diskutere, hvordan virksomheder kan organisere kommunikation gennem
kanaler, og hvad brugen af disse betyder for kommunikationens effekt. Brugen af kanaler kan
vaere meget forskellig fra organisation til organisation. Baseret pa teoriens bidrag til kanaler,
er det dog alligevel muligt at diskutere generelle retningslinjer. Jeg vil kun diskutere de
kanaler, analysen omhandler, da det er hertil det teoretiske bidrag er.

Med viden fra teori og analyse synes det vigtigt at papege, at kanaler bgr benyttes forskelligt
og til forskellige formal (Dunmore, 2002; Melcher & Beller, 1967).

Intranet er en intern kanal, stort set alle stgrre organisationer har, og er et massemedie - deraf
med hgje kvantitative egenskaber (Daft & Lengel, 1986; Hansen, 2011). Det synes oplagt at
benytte kanalen til at informere generelt i organisationen. Kanalens kvalitative egenskaber er
dog ikke hgje, og derfor kan det veere en udfordring at fa medarbejdere til at klikke sig derind
(Ibid). Om hvorvidt intranettet bruges jeevnligt af medarbejdere athaenger desuden af flere
faktorer som medarbejdernes tid og prioritering, brugervenlighed, men ogsa medarbejdernes
typiske arbejdsdag. Foregar denne ikke foran en computer, ma der forventes at ga leengere tid,
fgr informationen nar ud i organisationen.

Personlig, direkte kommunikation, eller top-down kommunikation (Clutterbuck & James,
1997; Koontz & 0’'Donnell, 1986) er derimod den kanal, medarbejdere gnsker at fa ny og
vigtig information igennem (Stgvring & Paulli, 2008). Derfor er her hgje kvalitative
egenskaber (Daft & Lengel, 1986; Hansen, 2011). Kvantitativt er det dog sveert at nd mange
medarbejdere af gangen pa denne made. Personlig, direkte kommunikation kan forega
vertikalt gennem ledere, eller horisontalt gennem kollegaer. Ifglge Hansen (2011) foretraekkes
den personlige kommunikation uanset fremfor den digitale. Af personlige kanaler er
linjekommunikation den foretrukne (Ibid).

Feelles for kanalerne er det alts3, at de har forskellige formal. Det er derfor vigtigt, at
kombinere forskellige kanaler i sin interne kommunikation, og er der et meget vigtigt budskab
der skal igennem, kan det efter de geeldende kanalers effektivitet veere behov for at ga gennem
mange kanaler, for at sikre budskabet nar frem, hvilket til gengzeld kan medfgre

overkommunikation.

Daft med flere (2010) skriver desuden, at regler og procedurer er med til at skabe links i

organisationen. Derfor kan formaliseret brug af kanaler resultere i bedre intern
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kommunikation. Dette vil ogsa forhindre at der skabes for mange kanaler, som kompensation

for manglende effektivitet.

Den organisatoriske virkeligheds indflydelse pa intern kommunikation

[ athandlingens kvalitative analyse har KKs decentrale organisationsstruktur vist sig at
medfgre udfordringer for den interne kommunikation (Cheney et al, 2011; Schultz et al,
2009). Derudover var der for KK ogsa en mulighed i at ggre mere brug af linjekommunikation,
som bade empirisk og teoretisk (Hansen, 2011) blev vurderet som den foretrukne kanal.

Da den decentrale organisationsstruktur er et fast vilkar, kan det veere veerdifuldt at afklare
hvilke muligheder og udfordringer strukturen skaber for den interne kommunikation, saledes
at denne kan forbedres. Hvis en organisation formar at afklare muligheder vil det, som vist i
KKs tilfeelde, medfare potentiale, der kan udnyttes til forbedring af intern kommunikation.
Det kan ligeledes veere veaerdifuldt for en organisation at indse de udfordringer, der er skabt for
den interne kommunikation som fglge af organsationsstrukturen, selvom analysen paviser, at
disse udfordringer kan have langsigtede lgsninger. Dette skyldes naturligvis at en eliminering
af udfordringer medfgrer en bedre intern kommunikation (Daft & Lengel, 1986).

Spgrgsmalet er s, hvorledes disse muligheder og udfordringer afklares. Mange virksomheder
foretager allerede arlige analyser, som trivselsundersggelser, der kan indikere hvor
muligheder og udfordringer findes. Derudover kan man, ligesom jeg har gjort til specialet,
interviewe eller pa anden vis tale med organisationens medlemmer for at afklare dette.
Afslutningsvist er det ngdvendigt at understrege, at en organisations kompleksitet og

diversitet ligeledes kan have en indflydelse pa alle ovenstdende forandringer.

Diskussionens bidrag

Som en sidste pointe i dette afsnit, vil jeg kort reflektere over diskussionens bidrag til
afhandlingen og dermed vurdere styrken i en teoretisk udvikling af de empiriske pointer. I
forhold til specialets metode, har diskussionen af analysen bidraget til at skabe en forstaelse
for problemformuleringen og dermed besvare denne. Dette er sket ved at tage afszet i den
opndede forstaelse for, hvordan KK udgver og organiserer sin kommunikation og diskutere
denne.

Jeevnfgr Kvale (1997) bidrager diskussionen til specialets generaliserbarhed ved at belyse,

hvad andre organisationer kan leere af mit studie. Ved at kombinere den dybdegaende og

Page 75 of 157



casespecifikke kvalitative analyse med generelle, teoretiske forklaringer, har bidrager

diskussionen desuden til en mere troveerdig besvarelse af problemformuleringen.

Konkret har har afhandlingens kvalitative analyse bidraget med at belyse at intern
kommunikation kan spille en afggrende rolle i flere organisatoriske forhold som muligheder
eller udfordringer. Analysens findings er casespecifikke, men med afsat i analysen og
inddragelse af teori, har diskussion belyst pointer til gavn for alle decentraliserede
organisationer.

Diskussionens bidrag til besvarelse af min problemformulering har ligeledes vist, at flere
delelementer skal medtaenkes for at besvare spgrgsmalet; hvordan bgr intern kommunikation
organiseres i en decentraliseret struktur? Svaret pa spgrgsmalet rummer saledes bade
overvejelser om kommunikations placering i organisationsstrukturen, kommunikationens vej
i organisationsstrukturen via kanaler, samt kontekstuelle muligheder og udfordringer for den
interne kommunikation, der bgr udpeges virksomhedsspecifikt.

[ forhold til afhandlingens teoretiske ramme har diskussionen, samt analysen dermed ogsa
belyst vigtigheden i at kombinere faglige discipliner, som har veeret en ngdvendighed for at
besvare problemformuleringen og lgse de spgrgsmal, som empirien rejste.
Organisationskommunikation har veeret et godt udgangspunkt, da fagomradet rummer flere af
afhandlingens belyste faglige discipliner. Det har dog ogsa veeret ngdvendigt at sgge andre veje
for teoretisk at besvare problemformuleringen, hvorfor min sidste pointe i dette afsnit er, at
der er behov for en videreudvikling af den organisationskommunikative teori i forhold til
kommunikation i decentrale organisationsstrukturer samt hvordan kommunikation skal

organiseres heri. Denne athandling kan fungere som inspiration hertil.

[ det fglgende vil jeg konkludere pa afthandlingens problemformulering.
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Konklusion

Decentraliserede organisationer star over for flere udfordringer, nar det skal afklares, hvordan
den interne kommunikation skal lykkes pa den bedst mulige made. Organisationsstrukturens
mange led ggr det besveerligt for kommunikation at nd organisationens fjerneste hjgrner. Med
udgangspunkt i en interesse for kommunikationsstrategiske aspekter af arbejdet i en

decentraliseret organisation, har specialet rejst problemformuleringen;
Hvordan bgr intern kommunikation organiseres i en decentraliseret struktur?

Baseret pa afhandlingens tidligere afsnit, vil jeg nu konkludere pa problemformuleringen.
Svaret pa ovenstaende spgrgsmal ma deles op i tre dele.

Farste del omhandler kommunikations fysiske placering i organisationsstrukturen. Min
konklusion er, at der er bade fordele og ulemper ved forskellige organiseringer, og at
kommunikation bgr organiseres i henhold til formalet med kommunikationsenheden. Her er
det vigtigt at papege, at uanset om enhedens formal synes at vere effektivitet eller leering, bgr
organiseringen sgge at tage hensyn til organiseringens ulemper. En kombination af forskellige

tilgange er altsa at foretrackke.

Anden del omhandler kommunikationens vej igennem organisationsstrukturen ved hjzelp af
kanaler. Til denne del kan jeg konkludere, at kanaler bgr benyttes supplerende, og at der
dermed er behov for en formalisering af, hvordan kanaler skal bruges. En formalisering vil
tydeligggre, hvad de forskellige kanaler kan bruges til, hvilket er fordelagtigt centralt, sa
kommunikationen bliver ensartet, men det er ligeledes en fordel for decentralt ansatte, idet de
lettere kan opsgge information, samt sortere i det. En formalisering af kanalbrug ggr kort sagt

intern kommunikation mere brugervenlig.

Tredje del og sidste del af min konklusion omhandler de kontekstuelle muligheder og
udfordringer, der skabes for intern kommunikation, som fglge af den decentrale
organisationsstruktur. For denne afhandling er de pagaeldende muligheder og udfordringer
casespecifikke, derfor vil jeg ikke konkludere pa indholdet af disse her. Jeg vil derimod
konkludere, at enhver decentral organisation, som fglge af organisationsstrukturen vil have

muligheder og/eller udfordringer for den interne kommunikation. For organisationer er
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kunsten dermed at afklare hvad disse er, sdledes at de kommunikativt kan afhjeelpes.

Feelles for alle tre dele af min konklusion er, at decentrale organisationsstrukturer i hgj grad
medfgrer et gget behov for en koordineret og formaliseret tilgang til kommunikation, og at
intern kommunikation kan og bgr udnytte de muligheder samt afhjeelpe de udfordringer, der

findes. Vellykket, intern kommunikation sker ikke af sig selv.

Som afrunding pa afhandlingen indeholder naeste afsnit pa baggrund af den kvalitative

analyse en perspektivering med praksisorienterede anbefalinger til KK.
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Perspektivering - anbefalinger

Baseret pa analysens konklusion, besvarer denne afsluttende perspektivering, hvordan KK bgr
organisere sin interne kommunikation.

Jeg har formuleret fire praksisorienterede anbefalinger.

Formalisering af kommunikation

Fra bade de centrale og decentrale respondenter blev der givet udtryk for, at der i KK ikke
findes en struktureret tilgang til brug kanaler. Min anbefaling er dermed at brug af kanaler
formaliseres, enten samlet for hele KK eller forvaltningsspecifikt. Dette kan ske gennem en
kanalstrategi eller kommunikationspolitik. At benytte faste kanaler til faste typer af indhold
vil ggre det lettere for alle parter at lykkes med intern kommunikation. For
kommunikationsmedarbejdere vil det lette arbejdsprocessen og bidrage til ensartethed samt
retning for kommunikationen. For gvrige medarbejdere vil formaliseringen ggre det lettere at
opsgge ngdvendig information, og det vil ligeledes veere lettere at sortere i den tilgeengelige
information.

Strategisk brug af kanaler sikrer ligeledes intern vidensdeling, hvilket er szerligt relevant for
KS baseret pa respondenternes input. Her blev givet udtryk for at der bade indefra KS og ude
fra forvaltningerne er forvirring omkring “hvem der ved hvad”, “hvor jeg kan fa hjeelp”, “hvis
ansvarsomrade dette er” mm.

Nar fgrst formaliseringen er udformet, bliver naeste udfordring at fa den implementeret og
videreformidlet.

Serligt for BIF kan formaliseringen bidrage til at rydde op i kanaler, hvilket bade centrale og
decentrale medarbejdere udtrykte som en ngdvendighed.

SOF-specifikt bgr arbejdet ogsa inkludere en vurdering af superbrugere som kanal. Pa trods af
teoretisk opbakning for brug af superbrugere som kommunikatgrer, gav de decentrale
respondenter udtryk for at kanalen ikke er succesfuld. Alternativt bgr lederne maske i hgjere
grad benyttes, jeevnfgr neeste afsnit.

For KS vil en kanalstrategi bidrage bade til samarbejdet med medarbejderne i KK, men den vil
ligeledes saette system i horisontal koordinering og kommunikation gennem intern

vidensdeling, hvilket efterspgrges af respondenterne.
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Generelt vil udarbejdelsen af en kanalstrategi ligeledes klarleegge de szerskilte behov, der er
for kommunikation i organisationens forskellige dele. Eksempelvis er der stor forskel pa KK
medarbejderes arbejdsdag - nogle sidder ved et skrivebord, foran en computer, mens andre
bruger dagen sammen med borgere, og derfor ikke i samme grad har adgang til mail, intranet
eller andre kanaler. For de medarbejdere bgr kommunikation altsa sendes i god tid, for at

sikre budskabet nar frem i tide.

Udnyt lederen som kommunikatgr

Bade teoretisk og empirisk er linjekommunikation vurderet som den primaere kanal for vigtig
information. De adspurgte medarbejdere sa alle helst, at vigtig information kommer fra deres
neermeste leder. Som sddan udggr linjekommunikation altsd en mulighed for den interne
kommunikation i kommunen, da brugen af ledere som kommunikatgrer ikke er formaliseret.
En udfordring i forbindelse med brug af linjekommunikation er, at lederne skal veere kleedt pa
til opgaven for at dette skal lykkedes.

For BIF bgr denne anbefaling let vaere implementeret i og med forvaltningen lader til at have
en fast og vellykket tilgang til linjekommunikation, om end den ikke er formaliseret.

For bade SOF og KS bestar udfordringen i at fa klaedt lederne pa til opgaven. Her kan opgaven
veere temmelig omfattende, da mange chefer formentligt slet ikke er bevidst om deres
kommunikationsansvar eller er klar over betydningen af god kommunikation. Dette anbefales

derfor at veere primeert fokus ved implementering af linjekommunikation.

Styrk den organisatoriske identitet

Til de kvalitative interviews udfgrt i forbindelse med specialet, blev der givet udtryk for en
distance i kommunen, der er manifesteret bade fysisk i form organisationsstrukturen med
mange decentrale enheder, samt ikke-fysisk. Den ikke-fysiske distance blev udtrykt af
respondenterne som en manglende fealles organisationsidentitet for medarbejdere i KK.
Respondenterne udtrykte dette ved at angive, at de ikke anser sig selv som ansatte i KK, men
definerer deres arbejde ud fra lokale tilhgrsforhold. Ligeledes blev denne distance udtrykt af
BIF og SOF pa forvaltningsniveau som forskelle imellem centrale og decentrale dele af
forvaltningen, gennem en manglende indsigt i, hvordan man arbejder forskelligt, hvilket kan
skabe frustration og besveerligggr samarbejdet. Distancen pa forvaltningsniveau ggr det for

decentralt ansatte sveert at se drsager bag beslutninger, der treeffes centralt, hvilket kan skabe
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modstand. Fra centralt medvirker distancen til at besveerligggre kommunikationen i denne, da
det er sveert at tilpasse kommunikationen lokalt.

Baseret pa ovenstdende er min anbefaling til Kgbenhavns Kommune at udarbejde en intern
kampagne, der skal gge bevidstheden om det store organisatoriske faellesskab og styrke den
organisatoriske identitet.

Pa forvaltningsniveau vil fgrnaevnte anbefaling ligeledes gavne. Herudover kan man med

fordel fa skabt netveerk gennem gget samarbejder, fokus/arbejdsgrupper eller lignende.

Forbedring af image (KS specifik)

Afslutningsvist vil jeg betone at KS bgr fortseette med at arbejde pa et forbedret image.
Forretningspartnerfunktionen vurderes som et godt initiativ hertil. Derudover er brug af
bruger/fokusgrupper ligeledes veerdifulde. Bade for forretningspartnerfunktionen samt
brugergrupper gelder det, at de i hgj grad giver KS’ brugere mulighed for at give feedback til
de lgsninger og den service, KS leverer. Ligeledes far KS herigennem mulighed for at informere
om de andringer, der foretages som fglge af brugernes feedback, hvilket forhdbentligt har en
positiv effekt.

Et serligt fokuspunkt for KS bgr ifglge empirien veere Serviceindgangen, der er den
brugerrettede del af KS, og som, respondenterne udtrykte, leverer svingende kvalitet. Alle

respondenter kunne naevne darlige eller frustrerende oplevelser med denne del af KS.
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Bilag

Bilag 1 - KK organisationsdiagram

VNS KOMMUNES O SE MERE PA www.kk.dk

BORGERRADGIVEREN INTERN REVISION
Dkonomi- Kultur- og Fritids- Borne- og ungdoms- Sundheds- og omsorgs- Social- Teknik- og Milje- Beskaftigelses- og
forvaltningen forvaltningen forvaltningen forvaltningen forvaltningen forvaltningen Integrationsforvaltningen
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BIF organisationsdiagram

BESK/AEFTIGELSES- OG INTEGRATIONSUDVALGET

BESK/EFTIGELSES- OG INTEGRATIONSFORVALTNINGEN

E DIREKTION '

- JOBCENTER K&BENHAVN BESKAFTIGELSESCENTRE :

YDELSESSERVICE

MEssmeEEssEEEssEsssmsssssssssseEssmesTsesssssssssesssssssssemsssmevssnesens Novernber 2012 e nmnnn .

Organisationsdiagrammet traeder fgrst i kraft den 1. feb. 2013
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Bilag 3 SOF organisationsdiagram
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Bilag 4 - KS organisationsdiagram

KONCERNSERVICE
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Bilag 5 - KS’ forretningsstrategi
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Bilag 6 - KK Designside
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Bilag 7 UdKklip fra KS Servicekatalog om forretningspartnerfunktionen

For at imgdekomme behovet for en teet og tvaergdende dialog og et fuldt opdateret kendskab til
forvaltningernes gnsker og behov, har Koncernservice forretningspartnere pa hvert af serviceomraderne IT,
gkonomi og personale. Mens enhedscheferne i Koncernservice har det overordnede ansvar for og
initiativpligten til at handtere og fglge op pa behov vedr. sine services, har forretningspartneren en
tvaergdende funktion pa sit serviceomrade. Forretningspartneren er ansvarlig for at opsamle viden om
status og saerlige gnsker i forvaltningerne og sikre forankring hos de ansvarlige chefer i Koncernservice.

Bilag 8 Brugergruppen KK - Artikel om brugergruppen KK

Et kig ind i fremtidens administration

7 forvaltninger i én brugergruppe og en god portion konstruktiv kritik. Det var hvad man
kunne mgde i Koncernservice den 3. oktober, da Brugergruppen KK havde deres fgrste mgde.
Efter mgdet, havde vores forretningspartnere budt medarbejderne i KS til kaffebar.

Kaffen kvaerner, snakken summer og repraesentanter fra hele KK er klar til at dele erfaringer
fra deres administrative hverdag i Brugergruppen KK. Deltagerne er institutionsledere,
klyngeledere og andre chefer, der har administration pa deres daglige to-do liste. Gruppen
mgdes tre gange arligt og har som opgave at diskutere nye administrative lgsninger, som er pa
tegnebraettet i Koncernservice. Dette forum er ogsa et sted, hvor lederne kan hejse flaget for
de bekymringer, de har omkring kommunens administration generelt.

"Det er rigtig godt at have denne dialog med Koncernservice, og vi fgler at der bliver lyttet”
Ejvind Mortensen og Henrik Steen-Knudsen, begge klyngeledere i BUFE. "Nu glaeder vi os
selvfglgelig til at se, hvor mange af problemerne, der faktisk kan lgses.”

Et kig pa tegnebraettet

Pa dagens mgde blev Igsningen 'Kig ind i personalesagen’ prasenteret. En lgsning der i
fremtiden vil ggre det muligt for lederne at se de forskellige dokumenter, der ligger i
personalesagerne. Gruppen diskuterede hvem, der skal have rettigheder til at kunne se
indholdet personalesagerne og hvordan visningen af indholdet skal veere. Malet er at lave en
lgsning med sa fa klik som mulig, men som stadig giver et godt overblik over indholdet i hver
sag. De gode input fra deltagerne pa mgdet er nu med til at give udviklingen af lgsningen et
skub i den rigtige retning.

"Det saetter virkelig tingene i perspektiv at veere samlet i et tveergdende forum og opleve den
mangfoldighed, der er i opgaver, organisering og holdninger her i kommunen” Vivian Buse,
lokalomradechef i SUF. "Man forstar pludselig, hvorfor det er sa svert at finde en lgsning, der
passer alle og at vi ind i mellem er ngdt til at gd pa kompromis”.
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Om Brugergruppen KK

Brugergruppen er en fortsattelse af brugergruppen for Samlingen af administrative opgaver
og Bedre Ledelsesrum og er nu kaldet Brugergruppen KK.

[ de forvaltninger, som har taget de nye selvbetjeningslgsninger i brug, findes desuden lokale
brugerpaneler, som Koncernservices forretningspartnere jeevnligt besgger for at hjeelpe med
at fa lgst de udfordringer, der matte vaere i forhold til KS.

Bilag 9 Interview guide

Intro af speciale

Intro af forvaltning

Fa intro af organisering og arbejde. Storrelse, antal ansatte, mv.

Org diagram

Antal ansatte:

Antal lokationer:

Hvordan er kommunikationsafdelingen struktureret? - hvor mange ansatte?

Netvaerk / Stakeholders - diagram
Til at starte med kunne jeg godt taeenke mig at vi kortlaegger dit arbejdsnetveerk - i
forretningssammenhaenge ville det vaere stakeholders for virksomheden.

Spergsmal;

1: Hvem arbejder du sammen med i centralforvaltningen om kommunikationsopgaver?

2: For at kommunikation er succesfuld for dig, hvad er sa de vigtigste faktorer/personer ? Hvem er
relevante samarbejdspartnere i forvaltning? Ranking af netvaerket

3: Hvilke dele af org har du et seerligt godt samarbejde med?

4: Hvad er det overordnede mal for kommunikationsafdelingens arbejde i forvaltning?

5: I hvor hgj grad prioriteres kommunikation af ledelsen?

Segmentering/opdeling af brugere

Grundlag; jeg kunne godt teenke mig at vide noget om forvaltningens brugere/ansatte, for at fa en
idé om jeres specifikke behov.

Spergsmal;

1: Hvilke typer af brugere/ansatte er der i forvaltningen? Arbejder i med specifikke modeller
(personas eller lignende) for at segmentere jeres modtagere af kommunikationen?

(2: Hvis brugerne er forholdsvist homogene - hvorfor tror du det er tilfeeldet? Kan det skyldes
introduktion til nye medarbejdere, maden hvorpa information om procedure videregives?)

3: Ser du nogen forskel pa centrale og decentrale brugere?

Kanaler / indhold
Intranet / internet
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Min Lederside

Ugepakker?

Nyhedsbrev

Mails

Mader (stormader, workshops, konferencer mm)
Infoskaerme

Tryk / skiltning / opslag

Spoargsmal

1: Hvilke kanaler har vist sig mest populeere eller succesfulde til kommunikation?

2: Kan du ranke dem efter effektivitet/popularitet?

3: Hvilke typer af indhold er generelt populeere?

4: Hvilke typer af indhold er generelt upopuleere?

5: Er der forskel pa hvilke typer af indhold forskellige typer af brugere gnsker at leese om?
6: Hvad er et godt eksempel pa vellykket kommunikation i forvaltningen?

7: Hvad er et eksempel pa knap sa vellykket kommunikation i forvaltningen?

8: Hvilke generelle anbefalinger til kommunikationen i forvaltningen har du? Hvad kan i gare

bedre?
9: Det er mit indtryk at komm... Hvorfor tror du det er tilfaeldet?

KS & forvaltningerne - kommunikationen med KS og ovrige forvaltninger
Grundlag;

Sporgsmal;

1: Hvordan foregar det typisk at information kommer fra KS til forvaltningen til videreformidling?
(Hvordan vil en typisk kommunikationsgang veere? Lad os for eksempel antage at KS kommer
med en vigtig information om fejl pa selvbetjeningslasningerne - hvem far typisk denne information
og hvordan er kommunikationsgangen til informationen nar ud til brugerne?)

1.a; hvilken kanal benytter KS?

1.b; hvilken kanal sa du helst at KS benytter?

2: Hvad er et godt eksempel pa vellykket kommunikation fra KS?

3: Hvad er et eksempel pa mindre vellykket kommunikation fra KS?

4: Generel anbefaling til forbedring?

5: Hvordan er den overordnede holdning til KS i forvaltningen, tror du?

5a: hvordan er den ledelsesmaessige opbakning til KS i forvaltningen?

6: Hvordan er din egen holdning/erfaring med KS?

7: Hvad gor du for at styrke BIFs ry i de gvrige forvaltninger?

8: Hvad gor du for at styrke de gvrige forvaltningers ry i forvaltningen?

9: Samarbejder du i nogle sammenhaenge med de gvrige forvaltninger?

10: Hvis ja- om hvad?

11: Hvad er forvaltningens metode/strategi til kommunikation med de gvrige forvaltninger?

Afslutning
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Bilag 10 Interview BIF central (17. februar 2014)

Interviewer: Jeg kunne godt teenke mig at vi startede med en introduktion af BIF, jeres arbejde, og
organisationen, sa vi kan gennemga det.

respondent: Her har har vi hele BIF (viser organisationsdiagram). Her har vi direktionen og... jeg skal
lige sadan forteelle at direktionen den er jo sddan en lille smule punkteret i gjeblikket. Altsa vi... |
sommer sagde en gkonomidirektgr op, og det har taget en lang periode hvor vi har haft en konstitueret
direktgr og sa en lang periode hvor vi fik ansat en og sa en lang periode fgr hun startede. hm, da hun
startede, nej hun startede fgrst den 1/1. I starten af december siger den administrerende direktgr sa
op, jeg ved ikke hvorfor, men han forlod jobbet i hvert fald. S han smutter ogsa. Og nu har vi sa her i
starten af december, har vi sa en administrerende direktgr som er mentalt veek med dags varsel, altsa
han gik naermest fra den ene dag til den anden. #hm en gkonomidirektgr, der er konstitueret. Og en
direktgr som er fast ikke? Og som er pa sin post ikke? Og nu er hun sa startet.. Hende der blev ansat
som gkonomidirektgr er nu blevet konstitueret administrerende direktgr.

Interviewer: : okay #00:01:24.4#

respondent: : og den der var gkonomidirektgr og var konstitueret fgr, er s vedblevet, er vedblevet i
den stilling, ikke? Sa vi har en konstitueret gkonomidirektgr og en konstitueret administrerende
direktgr (griner). Sa tingene er sddan lidt...

Interviewer: : ja #00:01:39.5#

respondent: Og det kan man sige at der er en lang afstand fra dem og herned til men sa alligevel ikke
vel? for det.. Men alting er sddan lidt - vi ved ikke rigtig om den her konstituerede administrerende
direktgr far stillingen som administrerende direktgr og vi ved heller ikke om hun har sggt den
altsa.Det er meget gh fifty-fifty sddan. Vi ved ikke rigtig noget. ghm... heldigvis kan man sige bade
heldigt og uheldigt har vi beholdt borgmesteren og det er maske lidt ghm her i efteraret ikke? at det
var madske.. Det ville have vaeret lidt for meget rgre i andedammen hvis vi ogsa skulle skifte til ny
borgmester lige pludselig ikke? Og sa en ny strategi og ny alting, ikke? Altsa.. Men vi kan i hvert fald
sige at der er visse linjer som vi kender og som fortseetter.

Interviewer: ja
respondent: det er godt med en fast struktur bag #00:02:18.8#

Interviewer: ja #00:02:18.8#
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respondent: Og sa er der det at vores borgmester skriver speciale lige i gjeblikket.

Interviewer: na #00:02:22.0#

respondent: Jeg tror nok hun er lige ved at veere feerdig og afleverer her omkring. Men hun er igang
med og har veeret igang med sit speciale siden hun blev udnaevnt til at veere vores borgmester.
Interviewer: okay #00:02:30.8#

respondent: gh, hun har veeret mentalt sddan fraveerende og derfor sa gh ved vi heller ikke rigtig hvor
meget af den gamle strategi hun kgrer og hvor meget man laver om.

Interviewer: nej #00:02:39.3#

respondent: Og hvad er egentlig planerne, altsd der er meget mere stille nar man sidder herinde ikke?

Interviewer: Ja, sa der er mange forandringer...
respondent: Ja og vi ved nemlig ikke rigtig hvad det er endnu,
Interviewer: nej #00:02:49.0#

respondent: Vived bare at der kommer nok til at ske noget og pa et eller andet tidspunkt kommer der
en steerk borgmester tilbage som virkelig skal ud over stepperne fordi nu.. altsd nu skal hun lige
kompensere for de maneders stilhed ikke? OG ghm, pa et eller andet tidspunkt kommer der ogsa en
administrerende direktgr, som siger nu...

Interviewer: ja #00:03:03.8#

respondent: sa vi ved ikke hvad det indebaerer, men vi ved at den konstituerede administrerende
direktgr har kig pa kommunikation og synes.. hun sagde simpelthen i sin abningstale i central
forvaltningen, lige i starten, der var nytarskur, hvor hun sa praesenterede sig og sa sagde hun at hun
stod for Kort og praecis kommunikation og hun havde teenkt sig at sla ned pa den front, for det synes
hun ikke var tilfeeldet.

Interviewer: nej

respondent: @hm og det hun har sagt til min chef det er at som sagt hun er kun... konstitueret sa vi ved

ikke hvor meget skal vi, altsa vi gor selvfglgelig som hun siger men vi ved ikke hvor meget vi kan blive
ved (griner) og hvor meget... kommer der en ny administrerende direktgr og sddan noget..

Interviewer: : ja #00:03:46.2#

respondent: sa vi ved det ikke. hun siger ej nu ma i altsa skeere ned pa antallet af medier som vi har og
altsa sa det der er planen lige nu det er at vi har en intern, et internt medie som er KKintra og sa har vi
et eksternt medie som er kk.dk.

Interviewer: ja

respondent: om det bliver ved med at vaere sddan, ja det ... Men det ville jeg bare lige knytte et par ord
pa, men vi kan selvfglgelig som vi har talt om snakke om hvordan det har veeret tidligere.
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Interviewer: ja #00:04:10.4#

respondent: vi har en centralforvaltning, der er en gh, et udviklingskontor som star for udvikling af
projekter, og det er primaert IT-projekter. Men det er ogsa andre projekter. Vi har rigtig mange
projektledere. Hverdagsforbedring og vi har ogsa et projekt der hedder Digitalisering som jo ikke er IT
som sadan men mere at fa IT ud til borgerne ikke?

Interviewer: jo #00:04:30.1#

respondent: ghm, der er ogsa et gkonomikontor og der er en lille ... nej ved du hvad det kommer
bagefter.. det kommer her.. yes, det kommer, sa den gemmer jeg lige. Sa har vi ogsa en
centralforvaltning 2, som hedder Center for Driftsunderstgttelse (CDU), det vil sige det er et
administrativt center som understgtter driften ude i jobcentrene pa beskeeftigelsessiden. dhm og gh...
det er en ny stgrrelse, den var saddan, okay nu er den sa to ar gammel, men den er stadig rimelig ny,
fordi vi har haft.. Det er lidt meerkeligt at have en centralforvaltning 1 og sa en centralforvaltning 2

Interviewer: Ja. Detlyder som sddan en slags mini KS

respondent: Faktisk ja. Og sa har vi Koncernservice og hvor, hvad er det hele for noget ikke? Sa det, i
centrene siger de hvor skal vi henvende os fordi indtil for nyligt havde vi ogsa
kommunikationsmedarbejdere i CDU

Interviewer: okay #00:05:25.7#

respondent: men det har vi sa faet sldet sammen pr. 1/1 fordi det skreg til himlen at det var noget
meerkeligt noget.

Interviewer: ja, ja #00:05:29.7#

respondent: Skreg til himlen siger jeg, men det synes de fleste var noget meerkeligt noget. sa, sa nu er
alting blevet ensrettet heroppe kommunikationsmeaessigt. @hm... men de (CDU) star jo ogsa for
projekter, altsd understgttelse af projekter, som gar pa tveers af centrene. Altsa de prgver sadan at
optimere den ene form for indsats og den anden form for indsats.

Interviewer: ja #00:05:48.3#

respondent: sadan noget ikke? Sa har vi jobcentrene - jobcenter kgbenhavn. Der er 4, der er
arbejdsmarkedscentret, som har, altsa de har alle forskellige malgrupper. Ungecentret det er dem der
er under 30. Center for arbejdsfastholdelse det er dem der er syge.

Interviewer: okay #00:06:03.4#

respondent: og erijob, men er syge, sygemeldte. Og sa er der center for jobindsats, der er langt fra ost
til mejeriet. Det er dem som ikke lige star til at skulle have job men som skal have jobkvalificering eller..
En eller anden form for indsats fgr de kan finde et job. Og sa er der arbejdsmarkedscentret som er et
ganske almindelig jobcenter for dem over 30. Sa har vi beskeeftigelsescentrene, der er der 3 af dem. @h,
... ja.. og sa har vi Ydelsesservice (skriver det pa diagrammet). Det er dem der udbetaler penge for hele
Kgbenhavn. Og det er bade kontanthjzelp, det er selvfglgelig ikke dagpenge, det er jo A-kassen men det
er sygedagpenge, barselsdagspenge og det er alle former for flexjob og det er ogsa alle mulige
kompensationer for dit, dut, dat. Det er dem der star for det.

Interviewer: okay. #00:07:01.9#
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respondent:@dhm, og sd har vi beskeeftigelsescentrene, som jo er der hvis man har sveert ved at finde et
job ogilaengere tid er ledig, s kommer man ud i beskaftigelsescentrene, fordi sa skal de hjaelpe en
med at finde ud af ....hvad der er galt. Kan vi opkvalificere, skal vi have coachingsamtaler, skal vi have
kursus. Der er mange der tager taxakgrekort eller tager hygiejne, sa de kan arbejde i kgkken eller et
eller andet. Det far de her.

Interviewer: okay #00:07:32.8#
respondent: Det er BIF. S er der centralforvaltningen.
Interviewer: ja #00:07:40.7#

respondent: Jeg har bare printet dem her fra intranettet sa du har ogsa selv adgang til dem. Her er
centralforvaltningen, der er jo sa som du kan se en konstitueret og en konstitueret og en direktgr som
veeret der hele vejen igennem. Sa har vi kommunikation, som er han du hilste p3, der har
veeret sydpa ude og rejse.

Interviewer: ja #00:08:07.6#

respondent: Sa har vi et Ledelsessekretariat, som ogsa sidder her pd Radhuset. @hm,
Ledelsessekretariatet der sidder 20-25 medarbejdere, som gh hjelper de administrerende... #hm hvad
hedder det hjelper.. De arbejder for vores borgmester og de arbejder for den administrerende direktgr
og de arbejder for det politiske udvalg.

Interviewer: okay #00:08:36.9#

respondent: og sa har vi gh et center der hedder center for inklusion og beskzeftigelse. Altsa vi hedder
jo beskaeftigelse og integration (BIF) men altsa integration spiller en meget lille rolle.

Interviewer: okay #00:08:47.1#

respondent: sadan nar vi taler om hvad vi arbejder med og hvor mange medarbejdere det er og hvad
de laver ,sa har vi maske 30 medarbejdere, der arbejder med integration. Og 1700-1800 medarbejdere
der arbejder med beskaeftigelse. Derfor er det sddan et ret lille.. Den fylder selvfglgelig meget, og den
fylder ogsa pa mange medier, og det er en stor stgrrelse men medarbejdermaessigt og arbejdsmaessigt
og den drift der er her i organisationen, der er det altsa beskaftigelse der er den helt store tunge
arbejdsbyrde. Sa vi har et lillebitte center her der arbejder med inklusion - integration / inklusion det
er det samme, det er bare et spgrgsmal om hvad man kalder det. Og der er ogsa noget gkonomi... Na
nej undskyld det er herovre.. Ja.. Nej sa er de vidst nok 50, ikke 30, 50 mennekser. 3hm, ja og de kgrer
sadan set ret meget selv, altsd kommunikation er ikke seerlig meget inde i de ting de laver der, de gor
meget selv.

Interviewer: okay. #00:09:46.8#

respondent: vi har bedt om at komme mere indover, men det er ogsa en proces der ikke sddan lige
lgses pa 14 dage. Sa har vi vores personalekontor, hvor chefen ogsa er konstitueret og det er fordi ham
her som er chef her, han er ogsa konstitueret direktgr, og sa er der hende der var her hun er hoppet
herover og sa kom der en ansat medarbejder ind og er konstitueret der, sa de er allesammen, de har
rykket rundt for at fa det til at haenge sammen.

Interviewer: ja #00:10:05.2#
respondent: Sa har vi et udviklingskontor, som jeg fortalte dig om. Det er der vi har projekter kgrende.

Sa har vi gkonomikontor, star ogsa for resultater. Det er sddan mere noget med at fglge op pa centrene
og deres resultatkontrakter. Ved du hvad en resultatkontrakt er?
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Interviewer: nej

respondent: hvert center har en aftale med ledelsen om hvad de skal opna og hvordan de skal ggre det
og hvad for nogle resultater de skal praestere nar aret er gaet, ikke?

Interviewer: okay ja #00:10:28.8#

respondent: Sa det er deres kontrakt med direktionen om hvad skal ggre.
Interviewer: ja #00:10:35.0#

respondent: de bliver administreret der (gkonomi og resultater)
Interviewer: okay. yes.

respondent: var det nok? #00:10:39.8#

Interviewer: det tror jeg.

KOMMUNIKATIONSAFDELING I BIF

respondent: kommunikation skal jeg lige fortzelle dig, hvem vi er i kommunikation. du har set dem, de
sidder derinde og vi er 4 faste medarbejdere plus en chef. Nu har du mgdt chefen. Det er ham der har
veeret pa Zanzibar.

Interviewer: ja

respondent: og sa er der mig, jeg har veeret her i 4 ar. S3 er der Line, som har veret her i 5-6 ar. Sa er
der Lise som, hun har veeret her i 1 ar. Og sa har vi Birgitte som lige er kommet fra CDU pr 1/1, sa hun
er pa mange punkter ny og sa alligevel ikke.

Interviewer: ja, sa det var dem man havde sldet sammen, for kommunikation, man havde flyttet dem?
#00:11:21.2#

respondent: ja, praecis. Man har flyttet en person ind her og sa sidder der stadig nogle mennesker ude
i CDU som..... er, som er kommunikationsagtige, men de har ikke en kommunikationsuddannelse og de
har ikke en kommunikations tilgang. De har arbejdet med kommunikation fgr og ggr det en lille smule.
Interviewer: Ja. Sa de Igser nogle sma-opgaver men det er mere centreret herinde.

respondent: ja og det er en rimelig ny ting sa det skal sddan lige, vi lige finde vores ben at ga pa, men
pointen er at det er os der laver kommunikation nu, de andre laver ikke kommunikation.

Interviewer: okay. Godt gh ved...

respondent: Og sa har vi, undskyld, sa har vi en Igntilskud.

Interviewer: ogsa en lgntilskud, godt, super. Sd det er faktisk det kommunikationsteam i har.
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respondent: ja #00:12:10.2#
Interviewer: @hm, ved du hvor mange ansatte der er i BIF? Bare sddan ca i det hele.

respondent: Altsa jeg har hgrt alle mulige forskellige tal, jeg har hgrt 1400, jeg har hgrt 1800.

Interviewer: ]Ja okay, men vier ...

respondent: omkring 1700 - det er vist det tal jeg hgrer oftest. Vi har mange midlertidige ansaettelser.

Interviewer: okay #00:12:30.6#

respondent: rigtig mange. projektansaettelser, seniorjobbere, Igntilskudsmedarbejdere, der er rigtig,
rigtig mange der ryger ind og ud med meget kort frist.
Eller ikke frist, men altsa kortvarigt.

Interviewer: har det altid veeret sddan? Eller?

respondent: ide 4 ar jeg har veret her er det.

Interviewer: Det giver selvfglgelig ogsa mening for beskeeftigelsesforvaltningen at...

respondent: Ja, altsa ja det er jo en del af vores egen... Vi tager vores egen medicin med de her
lgntilskudsmedarbejdere. Altsa vi mener virkelig et langt.. langt stykke hen ad vejen sa er det
opkvalificering, og det er altsa erfaring. For eksempel hende her var fuldsteendig sprit nyuddannet og
har aldrig vaeret pa et arbejdsmarked fgr. Hun far massere ud af det hver dag, ikke?

Interviewer: jo #00:13:08.1#

respondent: Altsa, hvor det er bare... Altsd man kan finde en der er 50 ar og har 117 anszttelser bag
sig, hun ville ikke fa sa meget ud af det vel?

Interviewer: Spaendende, altsa jeg leerer jo noget nyt hver dag. Det er sddan noget her jeg slet ikke aner,
hvordan det hele er struktureret rundt omkring ikke?

respondent: ja men det er rigtig mange lgntilskudsanseettelser og projektanseettelser. Vi har med den
nye borgmester, eller den nye borgmester, hun har veeret her i 3 ar (griner), med denne her borgmester
sa ghm sa ligger det hende meget pa sinde at gh. Altsd hun har lavet en strategi. Og denne her strategi
har igangsat 117 projekter. Og de her projekter har vi simpelthen ansat folk til at hjeelpe os med at lave.
Det er jo midlertidige ansaettelser.

Interviewer: ja #00:13:55.3#

respondent: vi ansatte en arkitekt for eksempel til at lave jobcentrene om, hun var ansat i 2 ar. Sa da de
2 ar var gaet, sa var det jo ud med hende ikke?

Interviewer: Hmm #00:13:59.7#
respondent: Sa til at indrette jobcentrene pa en anden made ansatte vi en i et halvt ar tror jeg til at

administrere MOKSI vidensdatabase. Ved ikke om du har hgrt om det? Det bliver ogsa administreret af
KS. @h... Masser af projektansattelser til at varetage specifikke opgaver.
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Interviewer: Okay, sd man kan sige i ogsa har, hvad skal man sige en stor udskiftning af...
#00:14:26.0#

respondent: rigtig mange #00:14:26.0#

Interviewer: Nu kalder jeg dem normalt brugere, men sa medarbejdere i BIF, som jo er din malgruppe
ikke?

respondent: ja og sd alligevel ikke. Altsa ude i jobcentrene er der ogsa en personaleudfordring forstaet
pa den made at der er... Dem som sidder med borgerne, nu ved jeg ikke om du er interesseret, eller ma
du cutte mig af, det kan man jo snakke laenge om. Men ghm vi har en gruppe medarbejdere som er
uddannet til noget andet, cand.kom, sddan nogle som mig som ikke kan finde job. Folk som har en
uddannelse i oldgraesk eller et eller andet som ikke kan finde job. Altsa de der humanister, som ikke
kan finde job inden for deres eget fag, de havner altsa undskyld jeg siger det tit i et jobcenter. Og er
nogle beskaftigelseskonsulenter, ikke?.

Interviewer: okay #00:15:11.7#

respondent: Sa far de en opkvalificering og sa kan de sa varetage kontakt med borgerne. Dem har vi
rigtig mange af. Og det gider de jo ikke.

Interviewer: nej #00:15:20.9#

respondent: sa det var ikke det de har uddannet sig til og det var ikke det de drgmte om, men de skal
jo ogsa have et job sa det er derfor de tager det og sa efter to ar er de vaek igen. Sa har vi en stor gruppe
af unge nyuddannede som ikke rigtig gider at vaere der, men som er der fordi det skal de. Og de er HK
ansatte sa det er ikke saddan specielt udfordrende for dem, men det sa vilkarene. Og der er jo kun brug
for dem fordi arbejdsmarkedet er sddan at der er rigtig mange vi skal have beskaftiget. Der sker jo
ogsa noget i jobcentrene arbejdsmaessigt hvis der ikke er, altsa i hgjkonjunktur, ikke? Sa er der jo ikke
lige s mange ansatte i jobcentrene.

Interviewer: Ja, det er klart. #00:15:52.3#

respondent: Sa det er en stgrrelse som er meget varieret.

Interviewer: Ja... Ved du hvad, jeg tror vi skal fortseette lidt i den der hedder bruger-snak. Det kunne
jeg godt teenke mig.

respondent: ja #00:16:09.4#

Interviewer: arbejder i med for eksempel personaer eller en eller anden form for segmentering i
forhold til kommunikationen internt?

respondent: Ja. Arh alts3 intern kommunikation nej. I forhold til borgerne ggr vi, men ikke i forhold til
den interne kommunikation.

Interviewer: sa den borgerrettede del, der har ...
respondent: vi har simpelthen 8 personaer som Advice har udarbejdet pa baggrund af 500 borgere

tror jeg. En 8 personaer. Jeg har dem ikke, lige her, jeg havde sddan et postkort, men dem har jeg lige
givet til nogle andre. Men de ligger ogsa pa vores hjemmeside, jeg vil gerne sende dig et link.

Interviewer: Ja, det ma du meget gerne.
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respondent: Det er s borgerrettet #00:16:56.2#

Interviewer: ja, men internt med medarbejderne arbejder i ikke med personaer.
respondent: nej det ggr vi ikke #00:17:02.2#

Interviewer: er det fordi i er en forholdsvist homogen flok?

respondent: Jamen det er vi jo nok. Altsa vi har jo ikke de der decentrale enheder, som aldrig har en
computer pa.

Interviewer: Nej, rimelig homogen gruppe.

respondent: Vi synes jo selv vi er en rimelig varieret skare, men altsa nar man ser det udefra sa er vi
meget homogene.

Interviewer: okay. Hvorfor tror du det er? At det er sd homogent. Tror du det har noget at ggre med, er
det introduktionen af nye medarbejdere....

respondent: Det er jo organiseringen. Altsa vi sidder jo, vi er kun her, sa er der selvfglgelig enkelte
steder hvor jeg tror vi er 11 adresser eller sddan noget. Jeg tror vi er fordelt pa 11 eller maske 12
adresser, sa vi har ikke de sma enheder hvor der sidder 3 medarbejdere og aldrig kommer til
hovedkontoret.

Interviewer: nej #00:17:54.8#

respondent: Det er meget ensartet. Store jobcentre, de sidder 300 medarbejdere, pr jobcenter i
gennemsnit tror jeg.

Interviewer: ja #00:18:14.2#

respondent: Og der er selvfglgelig arbejdsmarkedscentrene der er rigtigt store, de er fordelt pa 2
adresser. Det der er ogsa rigtig stort, og de der er maske lidt mindre. S er der maske 160
medarbejdere. Jeg kender ikke lige antallet praecist.

Interviewer: nej nej #00:18:22.5#

respondent: men de er lidt mindre ikke?

Interviewer: okay. yes. Jeg kunne ogsa godt teenke mig at snakke lidt om kanaler.

Altsa jeg er selvfglgelig gdet igennem hvad vi selv bruger af kanaler. Jeg ligger listen her sa kan du se
hvis der er nogle der mangler, s ma du endelig lige sige det, ikke? Men altsa KKintra har vi jo, og kk.dk
eller sitecore, sa er der selvfglgelig forskellige nyhedsbreve, mails som kommunikationskanal, mgder,
store mgder, sma mgder, hvad man nu end vil. Infoskaerme bruger vi meget i Koncernservice, det er
maske sadan en KS-ting, gh..

respondent: det gar vi ogsd, men det er borgerrettet. #00:19:07.9#

Interviewer: Det er borgerrettet? okay, sa er der alt hvad der er af tryksager, opslag, hvad man nu kan
saette op pa tavler for at fa alle med. Min Lederside, ugepakker - bruger i dem? Det ggr i ikke her vel?

respondent: nej #00:19:19.5#

Interviewer: Det er sddan en BUF-ting.
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respondent: vi har til gengezeld et personaleblad, online personaleblad, som vi kalder Kollega.

Interviewer: ja - det er lige praecis sddan noget.

respondent: der ogsa ligger online, det skal du ogsa lige have. Er du pa nu, det er du sa ikke vel?

Interviewer: nej. #00:19:33.6#
respondent: okay jeg sender dig bare et link.

Interviewer: sadan generelt om jeres kommunikation, er der sa nogle kanaler der har vist sig at veere
mere sadan populare eller hvad skal vi kalde det, succesfulde end andre?

respondent: Ja. Helt klart. Hov vi har ogsa et socialt medie, et internt socialt medie vi kalder Biffen.

Interviewer: okay #00:20:04.2#

respondent: Det har man altsa kun adgang til hvis man er i BIF. Det ved jeg ikke om det er kommunens
firewall eller BIFs firewall. Jeg tror faktisk kun det er BIF. Sa det kan jeg nok ikke, jeg kan vise dig det
pa min computer, men jeg kan ikke give dig adgang til det. Det kan vaere du kan fa nogle i
Koncernservice til at give dig adgang til det.

Interviewer: ja, er det sddan seerligt populaert at tjekke sin...

respondent: Nej, det er overhovedet ikke brugt. Det har veeret en kamp at fa det op og kere og en kamp
at fa det driftet og en kamp at fa folk til at bruge det. @h, sa nej det kan man ikke kalde det men altsa i
ny og nae kommer der lige et pift derinde. Og sa gh sa sker der lidt og sa gar der 3 maneder hvor der er
helt stille igen.

Interviewer: Ja. Hvilke kanaler ville du sa sige er de mest populzere?

respondent: Mest populaere. Ja men det var bare for at fa det med, at det er det vi har, ikke?

Interviewer: jo. #00:20:53.2#

respondent: @hm, altsa KKintra er nok det mest brugte. Vi har ogsa Centernet.

Interviewer: [ har meget #00:21:02.9#

respondent: ]a, vi har rigtig mange interne kanaler. Centernet, ved du hvad det er?

Interviewer: Nej

respondent: Altsa hvert center har deres egen, har deres egen hjemmeside. Internt. @h... hvor de laver

intern kommunikation, og det er sa det her center (CDU) fgr 1. januar, hvis vi tager strukturen der, sa
var det dem der stod for nyhedsformidlingen.

i: okay

Page 104 of 157



respondent: Og der skete nyhedsformidlingen, altsa det vil sige KKintra er den overordnede hat og sa
er der nogle centernet. Sa der er masser af intern kommunikation. Det mest brugte det var nok
centernetten, selvom vi sad og skrev nogle artikler pa KKintra og sa hvis vi virkelig teenkte nu er der
bare virkelig mange mennesker der har lzest vores artikel sa var det maske 2-300 der havde laest den.

Interviewer: : okay sa det er faktisk en forholdsvist lille procentdel ndr man ser pa jeres totale...

respondent: det ma man sige.

Interviewer: men KKintra vurderer du alligevel som vaerende forholdsvist populeert til trods for det
ikke er sa...?

respondent: men det er jo ogsa fordi det er startsiden pa computeren. Du kan ikke komme udenom
den, Hvis der er noget vigtigt, s er det jo der du orienterer dig.

Interviewer: Tror du brugerne i BIF er klar over det er der man orienterer sig?
#00:22:17.6# #00:22:17.6#

respondent: det skal de fordi man kan ikke lave startsiden om sa vidt jeg ved. Eller ogsa skal man
virkelig veere IT-kyndig, sa kan man maske godt. Men ellers for de fleste brugere have den som
startside.

Interviewer: Ja og det bliver man informeret om? #00:22:30.6#
respondent: ja

Interviewer: det var sadan udelukkende et interessespgrgsmal fordi vi i KS er ved at saette fokus pa
markedsfgring af KKintra fordi man kan se at det faktisk ikke bliver brugt som man gerne vil have at
det skal bruges. Sa vi er lidt ude i om det er fordi folk ikke kan finde ud af at bruge det - er det fordi de
ikke lzengere kan finde de sider, de fgr kunne finde.

respondent: de ved det godt, om de bruger det, det er sd noget andet. Men jeg er helt sikker pa de godt
ved det er der man orienterer sig.

Interviewer: er der nogle bestemte typer af indhold som i ser folk gerne vil laeese om?

respondent: ja. Vi har noget der hedder ugens profil, som er et portraet, der er en raekke
standardspgrgsmal og de gar lidt igen. Der er selvfglgelig nogle mennesker der sorterer nogle
spgrgmal fra. Dem gider de ikke svare pa. og sa svarer de rigtig meget pa nogle af de andre spgrgsmal.
Sa der er sadan en lille variation i hvad det er, de bliver spurgt om. Men altsa ugens profil. Ugens profil
kommer maske hver 14. dag. Ellers tager det sgu for lang tid for os, og det er jo nice to know, der er jo
intet need to know over det. Sa vi vurderer vores

kreefter ud fra hvad der giver mening. Men samtidig kan vi jo se at det bliver leest, folk elsker det, sa
derfor vurderer vi, vi prioriterer det men ikke hgijt.

#00:23:56.5#

Interviewer: sd i ser faktisk her at set er nice to know der er set spaendende at laese?

respondent: ja
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Interviewer: har du et godt eksempel pd hvad der har veeret vellykket kommunikation i BIF? hvor det
har veeret nemt at na ud og budskabet er gaet fint igennem? #00:24:11.5#

respondent: det ved jeg faktisk ikke rigtig. Windows 7 er narliggende at naevne fordi jeg selv var
involveret i det.Og sa ramte det alle medarbejdere og var det i en eller anden form for gasegjne
interessant fordi det ramte allesammen. Om det var succesfuldt det ved jeg ikke, fordi jeg havde lavet
den her stoleseddel og det havde de slet ikke forstaet her pa Radhuset. Hende der stod for det herinde
havde delt dem ud pa et afdelingsmgde, og det var jo slet ikke meningen. Det var meningen, den skulle
ligge pa folks stol, sa altsa nar hun ikke engang forstar hvad det er og ikke har faet klar besked om hvad
hun skal ggre. Der var nogle ting der ikke fungerede vildt godt, men altsa jeg synes da det er et meget
godt eksempel du kan ga videre med fordi det er ret afgraenset og noget der har interesse for alle og
det er ikke sa laenge siden. Jeg tror ikke jeg ville kalde det succesfuldt men ..

Interviewer: hvad med et eksempel pa det modsatte?

respondent: ikke sddan umiddelbart. Vi teenker rigtig meget linjekommunikation og det ved jeg godt vi
skal ggre. Men hvis der er et eller andet der er vigtigt at alle medarbejdere far af vide, sa skal det ga
gennem lederne. Sa kan vi kommunikere nok sa meget om det pa plakater og KKintra og i mails til alle,
men hvis vi virkelig skal have fat i medarbejderne, sa skal det gd gennem lederne.

Interviewer: sa det er ogsa en succesfuld kanal?

respondent: ja og den smutter sjeeldent. Hvis der er et eller andet der er meget vigtigt, ved vi godt vi
kan ga gennem lederne.

Interviewer: Sa du vil ogsa sige den ledelsesmassige opbakning er god pa kommunikationen?

respondent: ja, ja og sveer nogle gange ogsa, for lederne er jo ikke altid enige, og stilen i BIF er meget at
vi udstikker nogle helt overordnede retningslinjer og sd ma de selv finde ud af at handtere det ude i
centrene. OG det er jo pd mange mader rigtig fint, for sa kan centrene tilpasse, hvad det nu end er til
deres medarbejdere og situation og de kan selv pakke det med de papirer der passer dem bedst, hvor
at omvendt betyder det at centrene ofte star og teenker hjzalp, hvad skal vi ggre med det her og hvad er
det for noget? Hvad for en kontekst er det, og igen det er rimelig tit de ikke ved hvad de skal stille op
med den frihed de har faet. Sa der er pros and cons med de der meget frie rammer som direktgrerne
har udstikket. De siger tit til os; i er simpelthen ngdt til at komme med noget mere og hjzlpe os. Hvad
skal vi ggre med det her?

Men altsa et eksempel pa noget der ikke er vellykket. Jeg mener bare at hvis det virkelig har
konsekvens for medarbejderne, altsa hvis det virkelig er noget vigtig information, sd kommer det ud -
basta! Jeg kan ikke komme i tanke om nogle eksempler hvor det ikke er sket.

Men der er jo massere af eksempler pa ting som vi synes er vigtige at vide og som de ikke har
bemaerket eller set. Selvom det er stillet til radighed i massere af medier. (Eksempel
med nyt selvbetjeningsprogram til jobcentrene - temaversion af personalebladet Kollega, kun
omhandlende det projekt. Men uden succes.

(om Kollega) for 2 ar siden, halvandet ar siden lavede vi det elektronisk. Og det var der vi mistede
leeserne ikke? Og hvad er forskellen pa det og KKintra hvor vi ogsa skriver artikler. Vi synes ogsa selv
det er rodet og vores brugere kan ikke forsta det. Sa planen er nok at vi nedlaegger det, maske.

Interviewer: Sa noget af det strategiske kommunikative arbejde er at rydde op i nogle kanaler?

respondent: ja altsd maden vi kommunikerede pa da vi skulle ud med denne her selvbetjeningslgsning
det er at tage ud og praesentere. stille op til mgder, snakke med medarbejderne om hvad de skal ggre.
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Give dem flyers som de selvfglgelig kan give til borgerne, men ogsa til dem selv. Det skal veere personlig
kommunikation.

Interviewer: Jeg skulle til at spgrge dig om generelle anbefalinger til kommunikationen i BIF men det
er maske s3, altsd ledelseskommunikation siger du fungerer rigtig fint..

respondent: ja og vi forsgger at tage rundt nar vi har noget rigtigt vigtigt.Fx ogsa kk.dk der blev lavet
om for maske et ar siden. Alt blev lavet om, struktureret anderledes, og der kom en helt masse nye
features. Der tog vi rundt og preesenterede det for medarbejderne og viste dem det, sddan sa de kan
vise det til borgerne og forteelle borgerne hvad der egentligt er af info pa vores side. Ikke hele kk.dk
men BIFs side af kk.dk. Praesenterede det pa stormgder, tog imod spgrgsmal, fortalte dem hvad
formalet med det var, fortalte dem hvad de skal ggre hvis de opdager en fejl pa hjemmesiden eller
noget de synes er uhensigtsmaessigt, sa ring til os. Vi stillede os til radighed og praesenterede det. Og sa
har vi selvfglgelig skrevet et veeld af interne artikler, men det blev nok ikke laest.

Interviewer: generelt hvis der er en ny selvbetjeningslgsning som kk-job sa bruger man altid
kommunikation eller?

respondent: Nej det er ikke kommunikation, det er projektfolk, og kommunikationsenheden laver sa
massekommunikation, og hjeelper med det.

Interviewer: Som jeg ogsa startede med at sige inden vi sadan gik i gang, sd har jeg det indtryk at
kommunikationen i BIF fungerer rigtig fint og er ret struktureret.

respondent: ja, meget struktureret det er rigtigt. Og jeg synes ogsa vi bruger enormt meget tid og
kreefter pa intern kommunikation. Jeg kan huske da jeg startede her for 4 ars tid siden tenkte jeg; hold
da op, hvor mange medarbejdere? 17-1800 medarbejdere og sa sigeri at i allesammen sidder og
skriver mange artikler til intranettet. Men det tager lang tid at skrive en artikel, det er ikke noget man
bare lige gor. Og den skal godkendes i hoved og rgv fgr man far lov til at publicere den. Altsa det tager
maske en dag at leegge en artikel pa. Det er jo penge, altsad ud af kommunens kasse for at den her
artikel bliver skrevet og offentliggjort og stillet til rddighed for resten af medarbejderne. Jeg syntes vi
brugte mere krudt pd intern kommunikation end pa ekstern kommunikation i denne her afdeling. Hvor
hovedparten af medarbejderne brugte tid pa intern kommunikation, jeg sad og brugte det pa
borgerkommunikation og syntes virkelig vi brugte alt for lidt tid pa borgerkommunikation, fordi
borgerne forstar ikke hvad det er for noget. Altsa der har vaeret sd meget behov for ekstern
kommunikation. God ekstern kommunikation og jeg har korset mig over at vi sidder og bruger tid pa at
skrive artikler til intranettet. Og det er der heldigvis kommet mere fokus pa nu.

Interviewer: nar du siger det er meget struktureret, kommunikationsarbejdet, hvad vil det sige?

respondent: atvi har de her medier, listet op og sd nar vi har noget vi skal have meldt ud sa er det dét
vi ggr.Vi laver meget lidt kampagne arbejde og teenker meget lidt ud af boksen.

Interviewer: sai har en fast struktur? #00:40:19.3#

respondent: ja, hvis vi virkelig skal sparke rgv, sa kan det veere vi far lavet en plakat og haenger op i
centrene ikke? Altsa vi teenker ikke s kreativt. Det mest kreative vi har teenkt mens jeg har veeret her
er nok det her interne diskussionsforum der hedder BIFFEN. Det var den adm direktgrs ide, han
skubbede pa sa vi fik det lavet og stillede det til radighed for medarbejderne, sidan sa medarbejderne
de havde et sted de kunne komme med deres frustrationer og input til ledelsen - topledelsen og andre.
Det synes medarbejderne bare ikke lige de ville. De havde ikke sa stort behov for at stille sig op og sige
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noget i alles pahgr. Sa den er lidt dgd og det lader til at den, med den administrerende direktgrs afgang,
dgr. For det var hans barn.

Interviewer: det er faktisk rigtig interessant hvad du siger, synes jeg. Det er jo faktisk, man kan sige,
kommunikationen i BIF fungerer rigtig godt fordi den er struktureret og fordi man faktisk ggr det at
man har fundet ud til man er god til, og sa ggr man ikke sa meget andet. Ingen grund til at opfinde den
dybe tallerken en gang til.

respondent: nej lige preecis. #00:41:29.5# Men omvendt har vi ogsa rigtig mange kanaler. Vi har sa
mange kanaler, at vores egne medarbejdere er forvirrede og det er derfor vi pataenker at nedlaegge

kollega og nedlaegge BIFFEN og kun fokusere pa KKintra som vores interne kanal. Det lader til at der
har vaeret for meget, centernet oveni.

KS OG BIF

Interviewer: sa kunne jeg godt teenke mig at vi rykkede lidt over til at snakke om KS i samarbejde med
BIF sddan kommunikationsmaessigt. Ved du hvordan det typisk foregar nar der kommer noget
information fra KS?

respondent: Ja det er Line, min kollega, hun er Centernet-redaktgr og hun far sa en mail og sa er det
ikke altid hun selv har tid til at ggre det, men sa sender hun videre til nogle andre.

#00:42:46.4#

Interviewer: sa det er en fast... #00:42:46.4#

respondent: helt klart, altid en mail til Line, og det er med henblik pa at skrive en artikel til KKintra.
Windows 7 var jo lidt noget andet. #00:43:18.5#

Interviewer: sa der er en fast kanal for indhold til KKintra og hvis det sd er en stgrre ledelsesmaessig
ting sa er det rettet mod de fagpersoner ...

respondent: ja sa gar det til fagkontoret som sa hvis der er noget kommunikation, tager i fat i
kommunikation.

Interviewer: og det fungerer fint med iser intranet indhold? at det kgrer igennem hende?

respondent: ja og der kommer meget derfra. Flere om ugen.

Interviewer: kommer de typisk i feerdig udgave?

respondent: ja en artikel med et link til KS' intranet eller egen side. Vi tilpasser det som regel og
forkorter en del. Og i stedet for at skrive nu har KS gjort dit og dat sa skriver vi mere noget i retning af

hvad der er relevant for dig. Hvis afstanden er for stor mellem modtageren og afsenderen, sa bliver det
ikke laest. Sa vi nedtoner KS' navn i de tekster der kommer fra jer og ggr den meget mere BIF'sk.

Interviewer: kan du huske der har veeret nogle darlige oplevelser med kommunikation der er kommet
fra KS?

respondent: nej ikke andet end at det har veeret meget KS'sk. Og ikke szerlig BIF'sk.
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Interviewer: tror du der er behov fra den enkelte forvaltning for at man tilpasser det mere?
#00:45:10.6#

respondent: nej sa vil vi hellere selv ggre det. For vi ved hvad, det har vi helt tjek pa. Og det er jo ikke
en kaempe opgave. Og det er jo ikke fordi det er forkert eller vi far af vide at det ma vi ikke. Vi far altid
af vide; tilpas endelig, sa samarbejdet fungerer rigtig fint.

Interviewer: sa hvordan vurderer du den overordnede holdning til KS, sddan generelt, den er positiv?
respondent: rigtig positiv og jeg vil sige det er altsa KS stiller sig jo generelt til radighed i stedet for at
bestemme.

Interviewer: Det er min opfattelse det ikke er alle der ser det sadan.

respondent: nej men det er jo ogsa fordi dem der sidder og tager telefonen de er rigtig dumme.
#00:46:08.6# Men projektfolkene er rigtig gode og det kan veere svert at se forskellen nar man taler
med KS, for almindelige medarbejdere, ikke?

Interviewer: men den overvejende holdning i BIF den tror du er positiv? #00:46:15.8#

respondent: Ja for KS' projektfolk, ikke dem der tager telefonen. Det er supporten den er gal med.
Interviewer: du ser simpelthen en skelnen mellem hvad der kommer fra fagpersoner og projektledere,
og sa hvem man snakker med nar man ringer ind?

respondent: ja #00:46:40.2#

Interviewer: det er dér den darlige oplevelse i virkeligheden ligger? #00:46:40.2#

respondent: ja

Interviewer: jeg kunne godt teenke mig at vide noget om hvordan forvaltningerne arbejder sammen
eller hvordan de er relaterede til hinanden. Har i noget samarbejde eller?

respondent: ja altsa jeg har ikke personligt, men det har Line min kollega der er kk redaktgr og der er
jo forummer og saddan hvor forvaltninger samles bade internt og eksternt.

[ fredags var jeg faktisk til mgde i Borgerservice, hvor alle forvaltninger ogsa var repraesenteret. Det
handlede om digital post og kommunikation i forbindelse med digital post. Dvs vi er ikke
projektledere, hver forvaltning har en projektleder pa det, men sa har hver forvaltning ogsa en
kommunikationskompetence knyttet pa. Og der er jeg for BIE. Og det var kommunikationsfolkene der
mgdtes og talte om kommunikationsomradet og hvad har vi af materialer, og kan vi hjaelpe hinanden
pa en eller anden made.

Interviewer: det vidste jeg slet ikke man havde sddan noget

respondent: nej men det er ogsa fgrste gang jeg har veeret med i det. #00:48:29.8#

Interviewer: Sa det er ikke sa tit man ser et samarbejde pa tveers af forvaltningerne?
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respondent: nej og det undrer mig i den grad. jeg kommer udefra og da jeg startede for fire ar siden
teenkte jeg hvorfor fanden sidder I i hver jeres boks og teenker de samme tanker i stedet for at
samarbejde. Og der er selvfglgelig samarbejder pa tvaers, men ikke meget.

Interviewer: jeg har en teori om at man pa ingen made ser sig selv som vaerende en del af samme
virksomhed. Kgbenhavns Kommune er ikke sddan et overordnet billede som folk teenker pa nar de er
ansat i BIF og SOF eller hvor de nu er ansat. De ser de er ansat i BIF og det har ikke noget med resten at
gare.

respondent: det ggr man ogsa her. De siger ogs3, jamen jeg er ansat i center for jobindsats og det har
jo ikke noget med BIF at ggre, vel?

Interviewer: okay, sa selv om i er en forholdvist lille forvaltning, i forhold til nogle af de store, sa er der
ogsa stor forskel pa identitetsfglelsen i forhold til om man sidder ude i et center eller i
centralforvaltningen?

respondent: ja meget. Der er langt vaek. Det fgler man.

Interviewer: jeg havde netop teenkt, med jeres kommunikation der har et godt ry i KS, at det maske
netop fordi forvaltningen ikke er sa stor og kompleks sa havde en bedre identitetsfglelse, eller pa en
made er knyttet bedre sammen og derfor bedre kan se behovet for hvad hinanden laver og det er
derfor kommunikationen gar godt. Det var en af mine teorier...

respondent: Ja men jeg tror maske den er vaerre i en lille vuggestue. der tror jeg ikke anser sig som
ansat i Kgbenhavns Kommune. Jeg tror de anser sig som vaerende ansat pa den her institution. Der er
den mindre udtalt her, men den er her helt klart. Iszer i det der hedder CIB, de er meget specielle. Man
kan naermest se pd medarbejderne at der er en fra CIB.

Interviewer: sa her er faktisk ogsa lidt "mini-kultur”. #00:53:17.1#

respondent: Ja. De anser helt sikkert sig selv som vaerende ansat i CIB og ikke BIF. Og slet ikke
Kgbenhavns Kommune.

Men det er ogsa derfor at ndr kommunikationen kommer fra KS sa tilpasser jeg det til BIF, for at ggre
afstandene mindre, for afstandene i forvejen er store. #00:53:17.1#

Interviewer: men tilpasset til BIF stadig som en stor malgruppe?

respondent: ja

Interviewer: jeg kunne godt teenke mig at plotte relationer og netvaerk her i centralforvaltningen for
dig. Hvis du far en kommunikationsopgave, hvilke andre enheder eller teams kunne du typisk
samarbejde med om en kommunikationsopgave. Ligger det meget i teamet?

respondent: ja det ggr det. Vi snakker sammen om opgaver og sddan noget ikke. Men sa gar det
faktisk, der er meget linjekommunikation, det gar meget igennem chefen. S en opgave kommer som
regel fra chefen med en historie. Dvs man er ngdt til at tale ret indgdende med chefen om hvad den
historie er for noget. Og det er ret chef styret.

Interviewer: sa det er den overordnede organisering for arbejdet her? #00:54:39.9#

respondent: ja. selvfglgelig samarbejder jeg med andre, men det er sjeeldent jeg ringer til nogle i et

center for at hgre hvordan og hvorledes. Selvfglgelig nar jeg skal interviewe en person, men som
formalet med opgaven, tilpasning af projektbeskrivelser og retning, det kgrer vi meget herfra, selv. Det
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kan godt veere der er stor forskel (i forhold til andre kolleger). Men jeg samarbejder meget med det der
hedder udviklingskontoret.

Interviewer: sa til trods for at du sidder i intern kommunikation, sa tror jeg at hvis du sad i KS, for at
oversatte til mine egne, sd ville du sidde i projektkommunikation.

respondent: ja

Interviewer: fordi det lyder som om det hovedsageligt er projekter du understgtter, eller hjzelper.

respondent: ja det er mit job. #00:55:51.4# Sa er der de andre derinde som har andre opgaver.

Interviewer: sa i har faktisk en projektkommunikation? #00:56:02.6#

respondent: ja det kan man godt sige, men det er ikke sat i system, pa den made som du siger der, men
det er det nok i vid udstraekning.

Men projekter havner ikke kun pa mit bord.

Jeg har ikke sa mange medier, jeg har et nyhedsbrev og sa har jeg BIFFEN og ellers gar resten af min tid
med projekter.

Interviewer: er jeres arbejdsopgaver opdelt efter kanal sa?

respondent: ja.

Interviewer: du sagde din kollega Line sidder med intern.

respondent: ja kk.dk og sd kkintra, og vi bistar selvfglgelig hende helt vildt.

Interviewer: det jeg gerne vil bruge det her til er, at jeg har hgrt fra en kollega om BIF at hun vidste at
det fungerede rigtig godt, men hun vidste heller ikke hvordan, altsd hvordan kommunikationen er
organiseret. For det havde hun ikke behov for at vide, hun vidste bare at det fungerede. Og det var for
mig maske et tegn pa at det nok er rimelig meget holdt i kommunikationsteamet.

respondent: det har du ret .

Interviewer: Vi snakkede om KS og BIF sadan forholdet. Den ledelsesmassige opbakning til KS i BIF
hvordan er den?

respondent: det ved jeg ikke. Jeg tror aldrig jeg har hgrt nogen i ledelsen snakke om KS.

Interviewer: okay, det jeg fisker efter er at du snakkede om at forholdet fungerede ret godt og sa
teenkte jeg pa om det var noget der kom oppefra?

respondent: nej jeg kan ikke huske jeg nogensinde har hgrt nogle ledere sige noget om KS.

Interviewer: nej, sa det er udelukkende fra egen erfaring at sadan ..
respondent: ja min egen chef er meget korrekt og ville aldrig sta og sige det er sure eller fantastiske.

Han er sddan meget, de ggr deres arbejde og deres bedste og det skal de jo. det er de ansat til punktum.
Nej det kommer ikke fra nogen chef det jeg teenker.
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Interviewer: jeg kan ikke huske om jeg spurgte dig om du har nogle generelle anbefalinger i forhold til
hvordan KS kan forbedre kommunikationen?

respondent: der kan jeg huske at jeg snakkede med Marianne i sommers da vi skulle lave Windows 7
og hun sagde at hendes strategi var at man skulle ligge sig fladt ned og tage imod alt kritik sddan sa
man kan ggre det bedre naeste gang. Og det synes jeg bare var sa fedt at hgre. For det er bare det der
far et samarbejde til at fungere, at man fgler der er hul igennem til hvad man nu end har og at man har
et spillerum som kommunikationsmedarbejder. At man ikke far proppet noget ned i halsen som man
skal forme som man nu kan men at man selv kan spille ind med noget og at man bliver taget alvorligt
og der bliver lyttet til hvad man har at sige.

Og lydighed over for at tingene kan veere forskellige i de forskellige forvaltninger.

Der er en grund til at tingene er forskellige. Men der findes jo ogsa massere darlige
kommunikationsmedarbejdere lad os vaere zrlige, som ikke forstar hvad der kommer fra jer og som
tolker det forkert. Altsa selvfglgelig gor der det, men at man som udgangspunkt bliver set pa som en
kompetence og ikke som en bremseklods, det ville veere rart.

Interviewer: Godt. Sa tror jeg faktisk jeg er kommet igennem. ... tak for hjaelpen.

Bilag 11 Interview SOF central (18. februar 2014)

respondent: vi er s heldige centralt at vi eller kontorerne i Bernstorffsgade er et forholdsvist
begranset geografisk omrade. Sa det er meget nemt. Problemet opstar ved at resten er spredt over et
stort geografisk omrade. Det er ikke engang sddan at vi har et feelles sted at mgdes. Det der med at
have en direkte gjenkontakt med et menneske...

Interviewer: Ja og sa er faellesskabsfglelsen sveer. Jeg kan godt huske det er specielt med jer fra
Windows 7 at jeres lokationer er spredt over hele sjeelland og ger.

respondent: ja og vi har og det er ogsa nogle gange det der er udfordringen, bare det at booke et mgde.
Altsd ndr vi teenker transporttid sa teenker vi nogle gange altsa bare fra nummer 17 til 21
(Bernstorffsgade), ikke? Og sa kan man godt se at sa skal de maske til Matthaeusgade og sa ma man
give dem et kvarter-tyve minutter imellem deres mgder. Kommer du fra roskilde og skal med tog og
bus sa skal du huske at taenke over hvor sidder folk henne, hvor skal de flytte sig fra for at nd ind til det
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du har inviteret dem til. Det er ogsa nogle gange, sa vi prgver at ligge det i nogle ydertider, hvis vi skal
have folk der kommer langt vaek. Enten starter de her om morgenen og sa tager de til roskilde eller
nordsjeelland eller ogsa sa slutter de her, det kan ikke ligge imellem. For der gar simpelthen for meget
tid tabt ved at skulle flytte sig... Ofte er det borgertid der gar tabt, og det er jo hele afvejningen.

GENNEMGANG AF ORGANISATIONSDIAGRAM
Interviewer: jeg har taget jeres organisationsdiagram med, der er lige nogle ting man skal kende til
tror jeg for at ...

respondent: hvis man ser bort fra det politiske niveau. det er jo ikke rigtig dem vi pa en made
kommunikerer til, selvfglgelig har vi indstillinger til udvalget det er slet ikke det, men det er jo en
meget formaliseret og fuldt tilrettelagt arbejdsgang, det er jo ikke nogen udfordring. Det samme med
til direktionen. Der hvor udfordringen opstar er, at det her Kontorerne i Bernstorffsgade, det er hvad
der fgr i tiden hed Centralforvaltningen. Og det ord bruger vi ikke mere, nu hedder det Kontorerne i
Bernstorffsgade fordi vi sidder her. Geografisk set er det en dejlig klump, der ggr at vi har mange flere
muligheder for at kommunikere kontorerne her imellem end vi har leengere ud fordi vi simpelthen kan
ggre noget fysisk. Vi kan bruge plakater, visuelle ting, pjecer - det kan vi selv ga ud og haenge op og
sgrge for at det bliver set og det er bare sddan en ekstra ting som vi ikke kan ggre andre steder.

Sa er der det vi kalder myndighedscentrene og myndighedsomradet. De sidder og visiterer borgere,
afdaekker deres behov og sgrger for at de bliver visiteret og at det er de rigtige tilbud de far. Og de
sidder ogsa for det meste i nogle kKlumper, men de har ogsa enheder som sidder andre steder.

Sa kommer der den her store dejlige klump hernede, som hedder Centerfzallesskaber. Og grunden til vi
ikke gar leengere ned i organisationsplanen er, at det tror jeg ikke visuelt kan lade sig ggre. Sa det vi har
her er centrene og fordi man er et center betyder det ikke at man er fysisk samlet. Det er for det meste
en centerleder og administration, som tager sig af den administrative del. Men et center har jo flere
institutioner tilknyttet sig. Sa et center kan sagtens fysisk vaere i en bygning hvor der ogsa ligger et af
tilbuddene, det ggr der tit. Men der kan ogsa vaere en anden afdeling et andet sted.

Det er sa der udfordringen er. Grunden til de er i samme center, er fordi de beskeftiger sig med de
samme ting.

Sa den virkelig udfordring sker hernede pa Centerfaellesskabsniveau. Lidt pd myndighedscentrene,
men ikke sa sveert igen som det er med centerfaellesskaberne. Og sa har vi hjemmeplejen, der hedder
den sociale hjemmepleje. SUF har jo ogsa en hjemmepleje.

Hjemmeplejen er ogsa hvad vi kalder udgdende og det er ogsa hvad vi skelner imellem. Altsa folk der
sidder i flok, fysisk befinder sig et sted, og sa har vi det der hedder udgaende eller udkgrende. Og det
er bare en anden udfordring ogsa med dem og de mgder maske ind om morgenen et felles sted og far
en plan over hvem de skal besgge den dag, og sa kegrer de ud og er vaek hele dagen. De er lidt en sveer
gruppe kommunikativt at fa fat i. Der er noget ledelseskommunikation der kommer ind.

Men det er lidt om SOF.

Interviewer: hvordan internt i Kontorerne i Bernstorffsgade - du sidder i sekretariatet eller?
respondent: nej jeg sidder i det der hedder Kontoret for digitalisering. Sekretariatet sidder fysisk ovre
pa Radhuset og det er her det bliver lidt tricky. Organisatorisk hgrer de med til Kontorerne i
Bernstorffsgade men det er jo lige herovre men sekretariatet tager sig af den mere politiske del og ogsa

den overordnede direktions-del.

Interviewer: sa i har delt kommunikation. Er det de to dele i har? #00:14:25.3#
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respondent: nej der sidder nogle som mig rigtig mange steder i SOF. Jeg sidder her fordi vi kgrer
projekter i det her kontor. 0g mange af de projekter vi kgrer, fordi de er digitaliseringsprojekter, sa
rammer de meget bredt, hvilket ggr at vi har behov for at have kommunikation om vores projekter ud
af til. Der sidder selvfglgelig ogsa mennesker i de andre kontorer der kommunikerer ud, athaengigt af
hvad de kgrer af projekter. Der karer ogsa noget faglig udvikling af faglige og peedagogiske verktgjer,
dokumentation osv. De har selvfglgelig ogsa et kommunikationsbehov.

Interviewer: ved du hvor mange kommunikationspersoner der er ansat i SOF?

respondent: det ved jeg faktisk ikke. Men vi er mange og vi har mange sjove titler ogs3, det er ikke
altid vi hedder det, vi i virkeligheden laver.

Interviewer: sa du sidder med projektkommunikationen.
respondent: ja det er den jeg sidder med og sa specifikt for digitaliseringsprojekter.
Interviewer: Og det er sa der den skelner, at i simpelthen er opdelt efter type af projekt.

respondent: Det er jo fordi kontoret, altsa kontoret for digitalisering er ansvarlig for
digitaliseringsprojekter.

Interviewer: hvad med en intern kommunikation?
respondent: den star det enkelte kontor for om sine egne opgaver.
Interviewer: sa den er ogsa fag-opdelt. #00:16:58.2#

respondent: ja. sekretariatet har det overordnede ansvar for vores intranet, men som udgangspunkt er
det jo de enkelte intranetredaktgrer selv der ligger indhold ud om deres specifikke, fagspecifikke
omrade. Men de overordnede linjer pa intranettet bliver udstukket af sekretariat.

Men kommunikationen om det vi laver, tager vi selv. Og sa kan man selvfglgelig sparre
med dem, det er slet ikke det men som udgangspunkt har vi selv et ansvar for at fa kommunikeret ud
nar vi har et eller andet vi gerne vil have ud i resten af forvaltningen. Eller til andre forvaltninger for
den sags skyld.

Sa jo der sidder en del af os rundt omkring. Jeg tror faktisk at myndighedscentrene ogsa har
kommunikationsmedarbejdere. Fordi de har noget borgerkommunikation og der kgrer jo ofte
landsdzekkende kampagner, som skal formidles til borgere osv. Og sa karer de jo ogsa noget intern
kommunikation netop fordi at enhedsmaessigt kan de godt sidde forskellige steder.

Interviewer: sd myndighedscentrene er naermest som en centralforvaltning 2? #00:18:20.3#

respondent: ja de bliver lidt deres egen lille enhed hvor de ogsa sgrger for at enheden pa tveers ved de
samme ting osv. Og sa har jeg ikke en gang styr pa om centerfaellesskaberne ogsa har .. Der er jo noget
pargrende kommunikation. Nogle af dem har internetsider. Altsa centeret lige fortaeller, rettet mod de
pargrende, hvad er det centret laver og beskrivelse af arbejdet, hvordan ser centret ud osv. Der er
selvfglgelig nogle der varetager den del, men den er jo eksternt rettet.

Jeg tror rationalet bag det er, og jeg ved ikke engang om det er sddan helt formaliseret men det ma
veere fordi man har en erkendelse af at der kan ikke sidde en afdeling og kommunikere om alle de
forskellige ting vi laver. Fordi vi er sa forskellige i vores opgaver. Og nu har det taget mig jeg ved ikke
hvor mange maneder overhovedet at saette mig ind i Digitalisering. Sa hvis du skulle sidde og fa
kommunikationsopgaver ind fra mange forskellige omrader sa tror jeg godt du kunne blive lidt
forvirret.
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Og det kraever ogs3, og det er fordi jeg taler med projektkommunikationserfaring, det kraever ogsa
kontakten til projektlederne og de andre interessenter for overhovedet at fa informationen ud. Og sa er
det bare en fordel at man sidder i de kontorer, der kgrer projektet.

Interviewer: Og det fungerer (underforstaet: denne organisering) - fordi sa er du teet pa dine opgaver?

respondent: Ja og det er jo kontoret der vaelger hvad det er for en opgave der skal lgftes. og sa
anseetter de en medarbejder til at 1gfte den. og her i vores kontor har vi valgt at sige vi skal simpelthen
have en der varetager kommunikation. Og nu varetager jeg ogsa projektopgaver, men man har bare
vurderet at der er et behov for at fa nogle der kan tage sig af den del, for projektledelse er sa stort, sa
hvis projektlederne ogsa skulle varetage kommunikationen, sa fik de meget lidt tid til reel
projektledelse - sa det er et ressource spgrgsmal.

Som udgangspunkt synes jeg det giver rigtig meget at sidde sammen med de mennesker der udfgrer
opgaverne, fordi sa kan jeg lige stikke hovedet ind og stille spgrgsmal og jeg har mange spgrgsmal.

Interviewer: er det sa kun dig der sidder som kommunikationsperson i digitalisering?
respondent: vi har lige faet en ny, i januar.

Interviewer: din chef sidder i sekretariatet?

respondent: nej min chef sidder her i kontoret for digitalisering.

Interviewer: okay, sa den chef du refererer til sidder i digitalisering, men der er en

kommunikationschef Marianne, der sidder pa radhuset og hende er du ikke pa nogen made...?

respondent: Nej, det er ikke som sadan underlagt hende. Min chef har nogle gange dialog med hende
om ting, og de kan sparre sammen. Sa der er klart noget sparring og vi har ogsa brug for deres
assistance til ting.

Interviewer: hvad med de kommunikationskolleger der ikke sidder pa Radhuset, men fx i
regnskabskontoret, har du noget samarbejde med dem?

respondent: Ikke som sddan, det vi har haft er den her overgang til Drupal som internetplatform, hvor
vi sad i arbejdsgrupper og til workshops.

Interviewer: hvis du skulle sige hvem der er vigtigst for dig af de kontakter du har i netvaerket, for at
din kommunikation lykkes. hvem er det sa?

respondent: det var et godt spgrgsmal. det der er absolut vigtigst det er at jeg er i den heldige
situation at jeg fysisk sidder sammen med bade projektlederen og systemejeren. Og det at jeg bade har
foling med drifts- og projektorganisationen, det synes jeg, er helt fantastisk. Sa det er det absolut
vigtigste.

Interviewer: det er der du far dine input fra? #00:30:33.4#

respondent: ja ogjeg er ogsa athaengig af de input de far udefra. Fordi vores systemejergruppe har
kontakten til for eksempel superbrugeren.

Interviewer: sa du er tet pa den feedback der kommer og bruger den Igbende..
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respondent: nar jeg hgrer den og jeg sparger ogsa ind til den. Og taet pa den - altsa den er jo
selvfglgelig filtreret, det er ikke min mailbox den rammer, men det at systemejerne kan sige, det her er
noget vi hgrer tit fra superbrugerne, sa kan vi adressere det kommunikativt nogle gange og det giver
rigtig meget. Sa den synergi der opstar imellem de to.

Interviewer: Hvis du ser pa forvaltningen, i hvor hgj grad synes du sa kommunikation bliver prioriteret
ledelsesmaessigt? er det vigtigt og er der fokus pa det?

respondent: jeg synes der er fokus pa det. nu har vi jo selvfglgelig lige ansat endnu en og det viser jo
Klart at i hvert fald min kontorchef har fokus pa det og jeg tror ogsa at.. vi ved jo at et af
succesKkriterierne for overhovedet at na i mal det er at kommunikationen har baret os et eller andet
sted hen, hvor brugerne fgler sig klaedt pa til at bruge systemet og hvor de ogsa forstar det. Vores
projekt er jo ikke en succes fgr end at systemet bliver brugt, sa jeg tror der er stort fokus pa at
kommunikativt skal vi fa folk kleedt pa til at kunne bruge det. Sa det er mit indtryk at det bliver
prioriteret og sa synes jeg ogsa at som modtager af den kommunikation der sker fra sekretariatet sa
synes jeg ogsa der er fokus pa at fa den gverste ledelse synliggjort kommunikativt. De kgrer nogle
blogs blandt andet, vores direktgrer. Sa jeg kan ogsa se at fra direktionens side er der ogsa et gnske om
at kommunikere. De skal vere synlige, forvaltningens malsaetninger og strategier skal vaere synlige. Sa
jo for ledelsen synes jeg der er fokus pa at kommunikation er vigtigt.

Ogsa for at folk far den rigtige oplevelse og ikke teenker, nd nu kommer der en ny ting, det betyder
sikkert at vi skal ggre alt muligt anderledes. Sa simpelthen forklare at selvfglgelig bliver nogle ting
anerledes men ogsa fa fortalt at det jo er en hjeelp.

Interviewer: sa meget af de arbejde gar ogsa pa at styre de rygter der hurtigt kan dannes hvis brugere
ikke er informeret.

respondent: praecis hvis brugeren ikke er informeret kan man godt.. radiotavshed kan jo ogsa godt
opfattes negativt.

Interviewer: sa fokus pa den procesorienterede kommunikation sa brugeren ogsa fgler sig forberedt.

respondent: ja det prgver vi pa i hvert fald.

Interviewer: jeg kunne godt teenke mig at snakke lidt om opdelingen af jeres brugere. Med det mener
jeg; skelner i mellem forskellige typer der er i SOF, arbejder i med personas eller segmentering?

respondent: der er forskellige grupper. Overordnet set har vi en superbrugergruppe og meget af vores
kommunikation gar til superbrugergruppen som sa har ansvaret for at kommunikere videre. Fordi
slutbrugerne er potentielt set 7000 mennesker og det er en meget stor gruppe at ramme. Vi bliver ogsa
nogle gange ngdt til at skelne mellem myndighed og udferer fordi pa vores udfgrer del har vi en stor
procentdel af de ansatte som ikke sidder foran en skeerm hver dag. Sa at ramme dem med
kommunikation er ikke noget hvor du dag for dag kan sende en mail og regne med de far leest den. for
deres fokus er pa borgerkontakten, og de far ikke lige tjekket den og hvorfor skulle de ggre det? Det er
jo ikke deres opgave at tjekke deres mail hele tiden som vi andre ggr. Sa pa denne made
bliver vi ngdt til at teenke IT-vaner ind - de er jo ogsa forskellige og hvor man tjekker sin
kommunikation henne er ogsa forskellig. Nogle tjekker mails og intranet dagligt, andre maske en gang
om ugen. Nogle er maske endda athaengige af en opslagstavle, hvor man haenger information op.

Interviewer: der er det sa superbrugerens opgave at formidle videre eller er det mere en person man
kan komme til hvis man har spgrgsmal?
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respondent: det er bade og. I det projekt jeg sidder har de (superbrugere) en kommunikationsopgave
at lgfte. For udfgrerdelen kan vi simpelthen ikke forvente at ramme alle, mailen skal nok komme frem,
men bliver den set? Og sa fungerer det egentlig bedre hvis en superbruger kan sztte et opslag op eller
tage den med til mandagsmorgenmaden.

Interviewer: Saibenytter jerihgj grad af at superbrugeren kender deres..

respondent: de videreformidler ja. P4 en made som er op til dem. Vi skriver ikke ggr sddan og sadan,
men informer dine kolleger og sa er det op til dem.

Interviewer: sa hvis man skal ramme slutbrugerne sa er det, vi kan nok ikke helt kalde det
linjekommunikation, men pa en eller anden made er det jo for netop at na folk.

respondent: ja plus vi ogsa tit inkluderer lederne. For superbrugere kan vere pa ferie eller syge, og sa
er der bare maske ikke en superbruger vi kan kommunikere til og sd er det vigtigt at inddrage lederne.
De har jo for det meste ogsa en form for kontormgder, en form for inddragelse og kommunikation fra
lederens side.

De forskellige lederniveauer er ogsa ansvarlige for at kommunikere laengere ned, sa der er helt klart
noget linjekommunikation.

Interviewer: er der bestemte typer af kommunikation hvor man decideret gar efter
ledelseskommunikation?

respondent: ja vi bruger noget der hedder ugepakken og det er rent formaliseret bestillinger og
opgaver og vigtig info. Og det er fordi det er en kanal de kender og som de far praesenteret som det
forste nar de dbner deres browser, det hedder Min Lederside. Hvor den bliver draget ind , den der
ugepakke og sa kan de se hvad skal jeg forholde mig til som leder pa mit omrade.

Informationen er ofte noget de skal videreformidle til deres brugere.

Interviewer: okay sa hvis man vil have information ud sa sender man det som information i
ugepakken?

respondent: ja man kan skelne mellem en opgave og en decideret opgave. For information er der ikke
en bestemt deadline for hvorndr de skal have gjort det.

Interviewer: hvordan er kvaliteten af den kanal med at skrive ud til lederne?

respondent: udfgrerdelen (centerfallesskaber) er vant til den og har haft den leengst og der er det
ogsa mit indtryk at vi far temmelig gode tilbagemeldinger. Altsa lederen far ofte et ark han skal udfylde
med nogle oplysninger vi skal bruge her inde, og det modtager vi jo fra dem, sa pa den made er det jo
en succes.

Myndighedsdelen har ikke veeret pa sa leenge og har ikke mange erfaringer.

Sa det er en stabil kanal og det er ogsa et fast tidspunkt - hver mandag morgen. Nar man har veaeret
inde og tjekke mandag nar du har mgdt, hvis ikke der ligger noget til dig, sa kommer der heller ikke
noget fgr naeste uge.

Interviewer: Vi kom fra opdeling af brugere.
respondent: ja vi har slutbrugere, superbrugere og ledere. og sa har vi ogsa en skelnen mellem

udfgrerdel og myndighedsdel. specielt hvis vi skal indkalde til en arbejdsgruppe. udfgrerdelen skal
altsa have leengere varsel end myndighedsdelen.
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Interviewer: saiser ogsa en forskel pa centrale og decentrale ansatte, hvis vi skal kalde dem det?

respondent: ja rent praktisk, i planleegning af hvornar vi skal advisere.

Interviewer: Men for dig som kommunikationsperson har du egentlig aldrig behov for at tilrette
kommunikationen til en slutbruger, fordi den vil gd gennem en anden kanal? S& kommunikationen er
forholdsvist ensartet i sit udtryk?

respondent: ja det er den. vi skelner nogle gange mellem leder og superbruger, hvor superbrugeren
godt kan fa den mere tekniske forklaring pa et eller andet og lederen mere skal vide hvilke
konsekvenser det har for brugerne og deres arbejdsdag. Superbrugere har nogle gange brug for noget
teknisk og der sker ogsa kommunikation til superbrugerne der ikke er ledelsesmaessigt relevant.

Interviewer: der harijo hele det her feedbacksystem med superbrugerne.

respondent: de har en glimrende kontakt til systemejerne.
Vi bruger ogsa intranettet, men der har vi de samme udfordringer med en udfgrerdel der ikke tjekker
internettet dagligt. Sa det er lidt sveert.

Interviewer: sa hvis i skal have noget virkelig vigtigt ud sa er det ikke intranettet vi snakker om?

respondent: sa er det ikke intranettet. hvis det er virkelig vigtigt er det ugepakke og hvis det er en
haster-haster-haster er vi nede pa mailniveau til ledere. de fleste ledere har jo en eller anden form for
mailkadence hvor de er inde og tjekke som nogle af deres medarbejdere ikke har.

Interviewer: det kan i virkeligheden ogsa veere ret omfattende opgave for en centerleder fx. For nar
lokationerne er spredt, sd kan det veere sveert at fa fat i institutionslederne ogsa.

respondent: ja hgjst sandsynligt. Vi er helt nede pa institutionsniveau og det kan ogsa vaere en
udfordring for os at na helt derud Vi kommunikerer ogsa ud til institutionsledere i vores
ledelseskommunikation, s man kan sige de far den ogsa. Vi er nede pa teamleder niveau (for at sikre
at ramme alle). Og superbrugerne ogsa

Interviewer: hvordan med forskellige kanaler? er der nogle kanaler der er SOF specifikke?

respondent: nej umiddelbart ikke. Altsa mgdefora er ogsa en kommunikationskanal man skal teenke
ind. Altsa vi kan jo ogsa godt tage ud og holde praesentationer om hvad vi laver pa et centerledermgde
eller myndighedsmgde for at informere pa den made ogsa. Nogle gange er den personlige kontakt ogsa
vigtig. Det har vi gjort af et par omgange, veeret ude og deltage i mgder med omradechefen for at
informere, fordi det giver bare mere og sa har vi mulighed for at veere i en dialog og fa spgrgsmal.

sa den skal du ogsa have med. Og den er ikke engang sa specifik, jeg er sikker pa de ggr
det samme i BIF ogs3, men den er vigtig at have med. for du vinder noget pa det
kommunikativt.
Jeg tror utroligt gerne vi vil ggre det mere, men det er jo ogsa ressourcer, vi mister jo ogsa en dag ikke?

forelgbigt har vi kgrt det pa myndighedsniveau og sa kan centret mdske ogsa, hvis der er et specifikt
center, hvor de virkelig har brug for at vi kommer sa ma vi jo teenke det ind. Men jo at tage ud den giver
ogsa meget iser i forhold til feedback, hvad vi ikke far hjem af ting.
Der er bare nogle udfordringer pa centerniveau som adskiller sig selvom de er inde for samme omrade.
Det er den virkelighed vi opererer i, at min hverdag er vidt forskellig fra andres leengere ude.

Vores kommunikation skal vi bare vide, den er heller ikke hgjt prioriteret. Selvfglgelig
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far lederne et eller andet de skal tage stilling til, men det er bare ikke hgjt pa dagsordenen lige at tjekke
det der intranet for at se om der sker noget interessant pa kontoret for digitalisering.

det er det jo ikke og vi ma jo vide at selvom vi synes gud hvor er det her speendende sa arbejder nogle
pa at den borger der har det virkelig sveert, kommer igennem det pa en god made, sa er alt hvad vi
kommunikerer i princippet fuldsteendig underordnet.

Interviewer: man kan ogsa godt forestille sig at det er sveert ude pa institutionsniveau at identificere
sig med dem i centralforvaltningen.

respondent: det vil jeg ogsa tro det er fordi vores arbejdsopgaver er forskellige. det er bare ikke den
samme virkelighed et eller andet sted. og vi kan godt forteelle at det vi laver skal munde ud i at arbejdet
med borgerne bliver bedre understgttet, og dermed far i mere tid til borgerne. Vi kan godt tale det ind i
det, og det prgver vi ogsa pa, men stadig at rent faktisk at ramme slutbrugerne at fortelle ati om et
halvt ar nar vi er feerdige og i din hverdag betyder det at du samlet vil have 10 minutter mere med
borgeren om dagen, altsa den er jo lidt sveer ikke?

Interviewer: jeg kunne godt forestille mig at en ansat pa en institution fgler de er ansat der og ikke i
SOF.

respondent: jamen det er jo ogsa - de har de beboere, der er langt ind plus at mange har jo specielt
botilbud til handicappede, der har de jo beboere boende i mange ar, sa der er fokus pa
relationsopbygning mellem dem og beboerne. Sa ndr de mgder pa arbejde, mgder de
ind pa institutionen, og deres kolleger er sa dem de arbejder sammen med og deres borgere er dem
der bor der. Og sa er det jo svaert, det er ogsa svert for mig at taenke hele vejen derud ikke? og derfor er
det jo ogsa sveert for dem derude at taenke hele vejen ind. Og det er jo sa ogsa udfordringen netop
tilbagelgbet, det er feedbacken. Den der daglige dialog med brugeren har jeg jo ikke. Jeg aner ikke
praecist hvad synes paedagogen sa nar han, hun er naet til at skulle registrere noget.

Interviewer: saier meget athaengige af superbruger-leddet.

respondent: deter vi #01:02:45.9# og det er SOFs stgrrelse og vores arbejdsopgaver der ggr, at vi kan
simpelthen ikke ramme alle brugere pa samme made. Og sa er det lagt ud som en decentral opgave at
ramme dem vi ikke kan ramme.

Superbrugerens primaere rolle er jo heller ikke at vaere superbruger. De har jo en almindelig hverdag
hvor superbrugerdelen er bygget ovenpa ikke? det har selvfglgelig ogsa konsekvenser
for hvornar mailen bliver laest. Vi skal hele tiden taenke forsinkelse ind pa en made, det tager nogle
dage fgr det er rislet helt ned, nar vi sender noget ud.

Interviewer: tilbage til kanaler. i forhold til KKintra og at det nok mest er nice to know information
som ligger der...

respondent: vi prgver ogsa at ligge noget vigtig information, men det er aldrig kun der. oftest et
supplement til andet information der er gaet ud gennem en ugepakke, nyhedsbrev eller mail.
Interviewer: hvilken type indhold er det mest populeere pa KKintra?

respondent: det vi kan se er at folk gerne vil kunne finde vejledninger. Det er maske ikke sa nyheds-
baseret. Det er ndr man har brug for at vide et eller andet, s kan man sgge det op. Det er umiddelbart

det nar jeg far en henvendelse fra folk der gerne vil have rettet et eller andet eller er faldet over noget
sa er det ofte i de sektioner, der er mere praktisk orienterede.
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respondent: myndighedscentrene har jo sa ogsa oprettet nogle lokale intranet, sa hvis du sad i et
myndighedscenter sa ville du ga derind og alle de input der var specifikt til dig, ville sa ligge der.

Interviewer: har du et eksempel pa noget vellykket og knap sa vellykket kommunikation fra SOF?

respondent: ugepakkerne er vellykkede, konceptet med at have en deadline og sa overholder 85-90%
af alle deadlinen uden man behgver at rykke dem. Det synes jeg fungerer rigtigt godt. Det er rart at
have en kanal hvor man ved at den kigger de altid pa og den bliver lgst. men sa skal man ogsa sgrge for
at den ikke bliver overrendt af alt muligt trivielt fordi vi har jo virkelig brug for at opgaverne bliver
lzest. Fordi man rammer jo kun ledere, s pa den made ligger der ogsa et ansvar pa lederens skuldre i
og med der ikke er andre der har faet denne her opgave end lederen. Den ligger hos dig pa din side, der
er ikke en medarbejder der har den i indbakken. sa den fungerer rigtig godt.

Hmm hvad fungerer knap sa godt? Altsa mailkommunikation er jo klart en udfordring i SOF fordi det er
bare ikke en stabil kanal pa alle omrader, og desveerre er vi jo ngdt til at bruge mails som
kommunikationskanal for overhovedet at nd nogen fordi intranettet er jo heller ikke brugbart. man kan
sige er du ikke foran skeermen, jamen sa er alt hvad vi prgver at lave af kommunikation det virker bare
ikke. Sd mails generelt som kanal er en udfordring. Det er klart vores opfattelse at mange af vores mails
ikke bliver laest. De ligger i bunken og det skal man ogsa huske. Det er ogsa nogle gange en udfordring
pa lederniveau. de har en indbakke der er oversvgmmet af kommunikation, og det er ogsa derfor
ugepakken fungerer, fordi den gar uden om alt det der. Og derfor skal den ogsa bruges
med omtanke. for den skal ikke blive en ny indbakke.

Hov, pjecer har fungeret godt ved jeg.

Interviewer: jeg skulle netop til at spgrge om du havde nogle generelle anbefalinger til hvis man skal
kommunikere med SOF.

respondent: ja ghm men det er igen, fgr min tid, men under projektopstart var man pa nogle
ledelsesmgder og havde simpelthen et bundt pjecer med og sa kunne folk fa dem og tage dem med
hjem og dele ud og det ved jeg at det fungerer bare bedre. Du kan leegge den i skrivebordsskuffen, du
kan have den stdende i frokoststuen og lige sla op og laese i den. Og det samme med SOF-bladet, ikke?
det er jo ogs3a, du kan laese det i en pause. Det er et personaleblad. Det er et fysisk trykt blad som bliver
leveret til alle lokationer. (varetages af Sekretariat)

Det er bare en helt anden kanal, men jo ogsa en helt anden type indhold. Altsa det er jo ikke den store
forkromede projektplan, der udfoldes der. Det skal virkelig ogsa veere historier der faenger.

Man skal heller ikke undervurdere betydningen af at den er trykt og bliver leveret, den er let
tilgeengelig.

Interviewer: Godt. Det sidste store emne, jeg har nogle spgrgsmal til, det er KS og forvaltningerne.
Kommunikationen imellem dem. Ved du hvordan det typisk foregar nar information kommer fra KS til
videreformidling?

respondent: jeg ved i har et element der hedder servicenyt pa forsiden, hvor de fleste af jeres notitser,
bliver trukket ind. @h men som udgangspunkt, sa er det vi er ndet til kommunikativt det er at skelne
mellem os og KS. fordi vi er kontor for digitalisering, ikke kontoret for it-support. Sa vi har haft nogle
udfordringer med at fa sendt brugere i de rette kanaler i forbindelse med fejlmeldinger. Altsa det er
ikke os du ringer til, hvis du ikke kan logge pa. Vi kan ikke ggre noget. Sa det var for at spare vores
brugere for noget frustration, for kontoret her hed engang kontoret for it og ledelsesinformation. Og
den kan godt stadig spgge ude i forvaltningen. S& rent kommunikativt har vi veeret ngdt til at fortzelle
vores brugere, hvad bruger man KS til. Det haber jeg efterhanden er ved at na ud og sa ved jeg ikke
hvor meget vores brugere far brugt jer. men igen har du tiden til at lave en opringning til 70808000,
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nar du ikke lige kan komme p43, eller skriver du det lige ned pa en papirlap og gar over og arbejder
videre med borgeren?

(Om KS' kommunikation pa intranettet) Der blev lagt en nyhed pa om Signaturcentralen som var
skrevet lidt som om den halvt var rettet til KS selv eller et eller andet og jeg sad bare og tankte; skulle
den overhovedet have veeret pa SOFs side? For jeg kom lidt i tvivl, hvem er det egentligt? Hvem bliver
rykket? Hvis medarbejdersignatur var det? Og sa blev der lavet en tilrettet version hvor der stod at fra
SOF var der sa og sd mange..

Interviewer: blev den lavet fra KS eller her? #01:17:35.6#

respondent: det kan jeg faktisk ikke huske, men den blev i hvert fald rettet til sa den nu er SOF
specifik. jeg var selv i tvivl om det overhovedet var til os, SOF rettet. Det var lidt fluffy, og der kan jeg
godt se at udfordringen er at skrive alle forvaltningernes navne i teksten ikke?

Interviewer: jeg tror at det fungerer sddan at den brugerrettede information kommer fra vores
Serviceindgang, som ogsa er dem man ringer til, nar man ringer ind. Og jeg ved at de jo kan bede om at
fa indholdet "pushet” ud gennem jer. Og jeg er ogsa ret sikker pa at de laver en nyhed og sender den ud.
BIF sagde ogsa at de retter alt til, for de kender deres brugere og vil hellere selv ggre det. Er det ogsa
opfattet sadan her tror du?

respondent: jeg tror egentlig det er bedre at fa den rettet til. Den fungerer bedre nu hvor den er SOF-
rettet. Fordi der fik man ogsd en fornemmelse af at stgrrelsen. Jeg har for eksempel ikke en
medarbejdersignatur og det er der mange der ikke har, sd maske det der med at fa sagt, hvor mange
det i virkeligheden er, sddan sa alle kan teenke okay sa har jeg maske ikke. "Alle medarbejdersignaturer
i SOF" - jamen hvor mange er det reelt? Jeg tror det nogle gange fungerer bedre hvis den lige bliver
tweeket lidt.

Rent begrebsmaessigt er der ogsa bare - det er jo ikke alle der er lige IT-vante og nogle gange skal
tingene maske bare forklares en ekstra gang. Det er jeg da selv ude for fordi jeg godt kan blive fanget
lidt i det. Man har maske lige behov for i en parentes at fa forklaret; det jeg mener nar
jeg skriver en "browser" det er internet explorer eller maden du gar pa internettet pa.

Interviewer: N&, men signaturcentralen kan vi maske udpege som det lidt darlige eksempel hvor det
bliver meget KS'et.

respondent: det blev temmeligt KS'et.

Interviewer: har du et godt eksempel fra KS?

respondent: jeg far jo ikke meget af det. Det der har fungeret godt det er de der outlook
bookinger i sender, men det er jo fordi jeg bruger outlook som arbejdsveerktgj. Jeg tjekker jo min
kalender.

Interviewer: ja sa der har i jo mange decentrale der maske ikke bruger det.. #01:23:17.2#
respondent: pracis. @h sd sddan rent hvis man sidder i en administrativ stilling, s fungerer det godt.
Fordi det tvinger mig lidt til, der kommer et pop-up Kl et eller andet, hvor jeg skal foretage mig noget,
sa det fungerer godt rent kommunikativt. Det er bare svert, og man synes jo mdske heller ikke emnet
det er vildt speendende vel?

Interviewer: ja det kan veere sveert at fa jer til at se behovet?

respondent: ja, ja. men jeg tror ogsa at det, nu er vi igen ved Windows 7 ikke, men vi er simpelthen
ngdt til at skrive at de mister det. Fokus pa konsekvens; det forsvinder, hvis du ikke ggr det (tager
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backup af filer) - sa har du det ikke. Og det er noget af det der virker, og maske ogsa pensle det mere ud
end man tror er ngdvendigt.

Interviewer: har du en generel anbefaling, skal vi kalde det dét, til forbedring af det KS kommer med?

respondent: ja, forvaltningsspecifikt og det er jo der, at ressourcetraekket kommer, ikke?

Interviewer: ja og maske er det ogsa et spgrgsmal om at forvaltningerne vil noget forskelligt. Jeg ved at
BIF gerne selv vil tilrette deres ting. SOF vil maske gerne have det med en stgrre omtanke pa
forvaltningen.

respondent: ja altsa det er jo bare min erfaring med sekretariatets kommunikation. Altsa vi leverer, og
sa retter de lidt til, og ringer til os og siger; var det ikke en idé at ggre sddan her? Men som
udgangspunkt har de et produkt fra os som bare skal tweekes. Og selvfglgelig kunne de maske ogsa
godt ggre det samme, hvis i leverer noget, hvor de bare lige skal tweeke. Men igen, hvis de kunne levere
fx tallene - lave en eller anden fx faktaboks, et eller andet sddan sa forvaltningen selv kan tilrette det
mere hvis det er ngdvendigt. man kan sagtens have en eller anden form for generisk
tekst, med mulighed for at man kan tweeke det hvis man som forvaltning har lyst.

Det er jo ikke altid vi har styr pa hvor mange digitale medarbejdersignaturer der er i SOF.

Interviewer: og det er mdske endda viden som KS ligger inde med...

respondent: jamen det er jo det. S3 hvis KS lige kunne lave nogle udtrzk af et eller andet - hvad kunne
egentlig vaere interessant for SOF? Ogsa sadan hvis det er noget med datoer. Hvornar er det interessant
for SOF? Vi behgver maske ikke den store forkromede samtlige forvaltninger plan, men mere hvornar
er det interesant for SOF og sa er det den dato eller de datoer.

Interviewer: mere specifikt tilpasset indhold altsa. #01:27:27.3#

respondent: ja #01:27:27.3# ogsa fordi hvis folk skal forholde sig til hvad sker der for mig, altsa. Det er
bare den der "what's in it for me" eller "what's NOT in it for me?". Sadjo lidt mere
specifikt ville veere dejligt.

Interviewer: Det slog mig lige, har du veeret i en situation, hvor du har givet input til KS? Det er mere
for at hgre om de input man kommer med slar igennem og man har en fglelse af at det nytter?
respondent: ja, altsa ikke udover Windows 7 hvor der var, vi havde temmelig meget vi mente var SOF
kritisk, men ellers ikke direkte til KS.

Interviewer: hvis du ser pa holdningen til KS, hvordan tror du sa den overordnet er i SOF?
respondent: sa skal man nok skelne mellem de der overhovedet ikke ved hvad i laver og de der .. og de
der bruger jer ikke? Ogsa hvad man bruger jer til. Nu er vi jo lidt ramt kan man sige her i kontoret for
digitalisering, fordi vi bruger jer til rigtig rigtig mange ting. vi har kontakt med jer fra projektopstart,
med eendring i FISKK (program), serverdrift, og det hele.

Interviewer: gar det gennem serviceindgangen? #01:31:01.2#

respondent: nej ikke gennem serviceindgangen. Men KS jo generelt har vi meget mere kontakt med

end et center har. Sa hvis vi skal helt ned til den lokale medarbejder, sd er spgrgsmalet, hvad ggr man
nar ens computer ikke kan starte. Altsa man burde jo bare ringe, det er en del af aftalen med KS at man
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kan fa support. Men det nemmeste er jo at spgrge sin sidemand. Og er man klar over man kan ringe ind
ikke? Vi har da i hvert fald haft nogle der spurgte; koster det penge? Men at der var nogle der havde
sagt det var for dyrt at ringe ind. Men det er jo ikke dyrt. En del af den PC-lgsning du har kgbt, det er jo
at den bliver supporteret af KS. Sa ring endelig, men det er faktisk nogle der tror det.
men alene det at man kan tro man bliver opkreevet et gebyr for at ringe til IT-service.

Det er da ogsa skidt for brugerne. Deres arbejdsdag kunne maske blive en anelse nemmere.

I SOF har vi maske ogsa nogle udfordringer med hele den her sammenlaegning af gkonomi og
personale-delen ikke? Man skal jo lige veenne sig til at nu er det hele samlet i KS. Jeg ved ikke hvordan
oplevelsen er derude, men man mister jo en ressource. (*Alle administrative medarbejdere i
forvaltningerne pa gkonomi- og personaleomrddet er blevet samlet i KS - det blev besluttet i
Borgerrepraesentationen i juni 2012 og projektet kalder Samlingen af administrative opgaver i
Kgbenhavns Kommune, forkortet SAO.) Man mister jo en medarbejder som maske har bidraget med
mere end bare at veere gkonomiansvarlig.

Interviewer: tror du der er en opdeling mellem hvordan man ser KS?

respondent: Jeg opfatter dem jo faktisk som veerende adskilt, hvis jeg nu lige skal kigge indad. Jeg ved
godt det er KS, jeg ved godt det er det samme, men det er ogsa fordi jeg er SOF praeget, jeg teenker
forskellige kontorer hvor man ikke sidder og laver det samme. Plus at jeg har opdaget at jeg skulle tale
med personale et sted i organisationen, sa jeg blev sendt lidt rundt, og jeg havde egentlig et specifikt
navn, men ingen vidste rigtig. Men i var ogsa lige blevet samlet, sa ingen vidste rigtig, hvem der var jeg
skulle tale med. For mig var det lidt en skidt oplevelse fordi jeg blev sendt rundt til tre forskellige og
hver gang indleder man med; hej jeg hedder, og jeg skal det og det, ikke? Sa har jeg ogsa veeret ude for
at jeg havde et Drupal-spgrgsmal eller en fejlmelding pa intranettet, og jeg rammer sa lige en
serviceindgangs-medarbejder i IT-support som ikke anede hvad Drupal var. Og jeg ved godt vi kan ikke
veere inde i alle systemer. Og det ved jeg jo godt, men der sad jeg tilbage og teenkte, det havde egentlig
veeret nemmere hvis jeg havde oprettet en Remedy-sag, end hvis jeg havde ringet. For sa havde jeg
skrevet det og sa havde i fordelt det.

Jeg blev bare sendt videre. Altsd han prgvede virkelig og han tog ogsad skeerm-dumps og fik sendt den
videre, men altsd hans ultimative svar blev; jeg er simpelthen ngdt til at sende den videre i Remedy og
jeg kunne godt have sparet mig selv for 5-10 minutter hvor jeg selv klarede det. Men alts3, sa for mig at
se er der en skelnen mellem servicedelen og de samarbejdspartnere, vi har.

Interviewer: og det er i servicedelen, der er plads til forbedring iseer?

respondent: jamen det er jo fordi jeg har jo ikke vearet sd meget inde i samarbejdsdelen med de andre,
men jeg opfatter det jo bare sddan at det ene er et kundeservicecenter, og det andet er de projektledere
og de projektressourcer der bliver tilknyttet, nar vi laver et eller andet ikke?

respondent: men i har jo ogsa neesten tre serviceindgange ikke? i har IT, i har personale og i har
gkonomi. Det er forskellige mennesker alle tre steder og pa den made bliver det bare endnu mere
opdelt. Altsa jeg kan ikke ringe til 3 og 4 og sa tale med, altsa. Jeg skal vaelge imellem dem hvis jeg har
et personale administrativt spgrgsmal og ogsa et for gkonomi, sa er det egentlig 2 opringninger. Sa det
er sadan lige pludselig er der tre serviceindgange man skal forholde sig til.

respondent: plus at sd har du ikke siddet i en kundeserviceafdeling fgr, for en del af kunsten er jo at fa
afdaekket hvad er det i virkeligheden personen, der ringer, vil? Sa det er ogsa noget
spgrgeteknisk og noget lytteteknik.

Interviewer: Jamen tiden lgber jo fra os. Jeg tror jeg er ved at veaere igennem det. Det eneste jeg lige har
tilbage er om du i nogle sammenhaenge samarbejder med de gvrige forvaltninger? Er
det en metode som man ggr brug af i SOF?

respondent: det er sa et spgrgsmal om jeg skal skelne mellem kommunikation og sa mit andet virke
som projektmedarbejder. fordi vi skal kgre nogle projekter i samarbejde med SUF hvor SUF egentlig
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skal veere hovedforvaltning. Der kommer til at veere lidt samarbejde. Jeg ved at hvis vi kigger
overordnet digitaliseringsprojekter, sa kgrer der det her citizen 2015-noget som er hele kommunen,
det er pa tveers af forvaltningerne. Og idag har jeg haft et mgde om at vi jo skal laegge vores
kommunikation i forhold til kommunikation fra selve den overordnede projektorganisation sa vi ikke
overlapper, sa vi ikke spammer de samme mennesker. Som sadan har jeg ikke samarbejdet men jeg ved
det er en kadence vi skal tilveenne os til, hvis der kgrer et overordnet projekt.

Interviewer: sa det er mere i saertilfeelde at det er?
respondent: ja det er det. fordi de systemer vi udvikler jo oftest er SOF-specifikke. Og det er ikke

saerlig mange af vores projekter lige nu som skal bruges af andre end SOF-medarbejdere. Sd er der
sadan de helt store kommunale tilfeelde osv men de kgrer jo for det meste i KS, og sa kobler vi os pa.

SLUT

Bilag 12 Interview BIF decentral 1 (29. april 2014)

Interviewer: jeg har fundet ud af selvom der er tale om en lille forvaltning, sa er der stadig mange der
foler, der er langt fra central til decentral forvaltning #00:00:56.3#

respondent: der er meget langt til Bernstorffsgade eller hvor det nu er. Men det er der.

Interviewer: Jeg skriver jo netop om kommunikation i en decentraliseret struktur, sa der er noget med
hvordan skal vi fysisk organisere kommunikation men ogsa hvordan skal vi na ud i organisationen.

Det var sddan i det store hele. Mit indtryk er at der i BIF er mindre behov for jeg vil ikke

sige hjaelp, men pa kommunikationssiden har BIF nasten altid gjort det selv, og sagt det ggr vi bare og
sa ved vi (KS) faktisk overhovedet ikke hvad det er BIF ggr men det virker, og det er ogsa derfor det
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interessant. For min kollega sagde, de ggr det rigtig godt, men vi ved faktisk ikke hvad det er de ggr.

Sa det er saddan landet ligger. Og det vi sa skal snakke om idag det er 4 overordnede
hovedemner, jeg har faet fra de farste interviews, jeg lavede. Kommunikations som ledelsesdisciplin og
hvordan det bliver prioriteret. hvordan kommunikation er organiseret i organisationen, den der
distance fra central til decentral forvaltning og sa lidt omkring KS og samarbejdet med KS.

det fgrste jeg godt kunne teenke mig vi snakkede om er en kort introduktion til dine arbejdsopgaver.

respondent: Jeg er jo beskaftigelseskonsulent, og det er jeg i den kontekst der hedder ungecentret,
dvs vi har de unge mellem 18 og 30. Og sa er jeg i den specielle afdeling der hedder FBI dvs vi har de
unge kriminelle. Sa det er vores specielle malgruppe. Og pa den ene side er vi jo totalt uddannelses og
beskaeftigelsesrettede, det er man jo i BIF, og det skal vi vaere men samtidig har vi ogsa en malgruppe
som er tung socialt, og vi arbejder fx med fast sagsstamme, altsa vi har faste borgere, normalt er det at
en afdeling treekker pa personnumre ikke? Men vi har simpelthen vores egne borgere og vi har ogsa
relativt fa sammenlignet med andre og dvs vi kan ggre det mere helhedsorienteret. Vi ggr det allerede
mere helhedsorienteret, simpelthen fordi vi har ressourcerne til det. Sa det er sadan set det.

Interviewer: og kommunikationsopgavemaessigt har vi talt om at du er, eller har veeret... (redaktgr for
nyhedsbrev)

respondent: jamen jeg tror faktisk det er nedlagt nu, vi var en gruppe der mgdtes hvert halve ar eller
sadan noget.

Interviewer: godt sa kommunikationsopgaver var ikke noget der fyldte i din hverdag?
respondent: det har virkelig altid veeret en lillebitte opgave.

Interviewer: Godt, sa kunne jeg godt teenke mig vi snakker lidt om centralforvaltningen. Hvor tit har
du kontakt til dem?

respondent: jamen relativt sjaeldent. jeg har veeret med i en arbejdsgruppe hvor vi arbejder med de
her udviklingsmal som nu er en del af vores samtalekoncept. sa der har jeg siddet sammen med de folk
der har veret tilknyttet projektet inde fra Bernstorffsgade. Det er meget, meget sjeeldent. Jeg kan
naermest ikke huske hvornar det, men altsa hvis man har et spgrgsmal vedrgrende noget ferie som
man ikke lige kan fa opklaret her eller et eller andet, ikke? og sa en sjelden gang imellem, jamen det er
jo sa KS, men en enkelt gang har jeg sendt et spgrgsmal vedrgrende noget lovgivning til en af juristerne
i KS. Men det er sddan hvad jeg kan huske og jeg har veeret her i den her afdeling i 2,5 ar og fgr det 2 ar
ude i Baldersgade.

Interviewer: sa det er meget lidt

respondent: det er meget lidt. Jeg ved ikke om det er fordi behovet et lille men det er som sagt for at
kontakte nogen kraever det jo man har en ide om hvem og hvad de laver, og det har man nok ikke som
menig medarbejder ret meget. Jeg vil tro at ledelsen har meget mere, fordi de modtager jo deres
opdrag derfra og skal levere en masse afrapportering tilbage osv ikke? men som menig medarbejder
har man meget lidt fornemmelse af hvad der foregdr i centralforvaltningen.

Interviewer: Sa du ville maske bruge dem mere, hvis du vidste hvem du skulle kontakte?
respondent: det ville jeg givet vis. Men jeg synes ogsa systemerne er sat op sddan nu, man kommer

igennem hvis man prgver at ringe til KS, sd har man ligesom fire valgmuligheder, hvis du har et
spgrgsmal der ikke lige passer ind i en af dem sa. Hvad ggr man sa ikke? Sa det er sveert, og det er
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virkelig sddan en monolit, som der ikke skinner meget lys igennem, for at sige det pa den made ikke?

Interviewer: og det synes du er det samme med BIFs centralforvaltning i Bernstorffsgade? Altsa med
kontakt til dem?

respondent: Ja

Interviewer: for det var mest det jeg teenkte pa her i fgrste omgang. synes du at
centralforvaltningen godt kunne veere mere sadan hvad skal vi kalde det, tilstede eller neerveerende i
hverdagen for dit arbejde?

respondent: det er svaert at sige, altsa pa en made er det vel ogsa udtryk for at vi ved hvad opgaven er
og at vi lgser den og sddan, men det bliver jo meget et tilknytningsforhold der er forankret i det enkelte
jobcenter. Og sa er det jo Klart, men det er maske lidt usynligt for de menige medarbejdere... Jeg er helt
sikker pa der bliver udstukket en masse rammer central fra, men de bliver jo formidlet til os via vores
ledelse, ikke? sa det er ikke noget jeg teenker p4, det er ind imellem hvor jeg har et eller andet
spgrgsmal, eller jeg har noget jeg godt kunne taenke mig at vide eller sddan noget, hvor jeg sa taenker,
hvor skulle man sa rette dét hen, og der er jeg helt blank. Altsa det ma jeg sige. Jeg aner det ikKke, jeg
aner ikke engang hvad afdelingerne hedder og hvad de beskaeftiger sig med.

Interviewer: tror du det er den generelle holdning til centralforvaltningen, at der er langt ind?

respondent: ja det tror jeg.
Interviewer: er det noget du ogsa hgrer fra andre kolleger. #00:09:12.5#

respondent: ja det tror jeg helt sikkert. #00:09:12.5# det er muligt hvis man har arbejdet i
forvaltningen i rigtig rigtig mange ar, fordi folk rykker jo trods alt ogsa lidt rundt, men sa kan det godt
veere man Kender nogen eller en enkelt der sidder centralt, sa ringer man til hende og sa kan hun
maske guide mig.

Interviewer: ja. synes du der er nogen forskel pa centrale og decentrale ansatte? #00:09:43.3#
respondent: Hvad teenker du pa?

Interviewer: jeg teenker sddan veeremade eller rent kulturelt, i virkeligheden pa alle leder og kanter.
synes du at du oplever en anerledes kultur, hvis du skal snakke med en i
centralforvaltningen?

respondent: det har jeg maske ikke taenkt sa meget over. Altsa der er jo den vaesentlige forskel at
hovedparten af min energi den er rettet mod borgerne, ikke? det man beskeeftiger sig meget med det
far jo naturligt ens fokus og det er det man prioriterer ikke ogsa? hvor centralforvaltningen og KS altsa
de har kontakt med andre medarbejdere og med hinanden og teenker organisation og sddan noget, og
sa er det jo naturligt det, der far deres fokus. Hvis jeg har fornemmet en forskel, nar jeg har haft
kontakt, sa er det nok den der med at man nogle gange har en fornemmelse af at dem der arbejder
centralt, de har maske mindre fornemmelse for hvad er vigtigt for samarbejdet med borgerne. Men jeg
synes ikke der er noget underligt i det, for.

Interviewer: de har jo ikke den daglige kontakt. #00:11:09.4#

respondent: ne;j.
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Interviewer: sa kunne jeg godt teenke mig at spgrge dig om, nar du nu praesenterer dig selv til en eller
anden ny, der ikke er ansat i kommunen, hvor siger du sa at du arbejder?

respondent: jeg siger vel egentlig jobcentret. og det kan godt vaere folk sa ikke .. jeg teenker jo selv
jobcentret som en del af kommunen, det gar jeg alts3, jeg er heller ikke sddan gammel AF baggrund
eller et eller andet. Det er egentlig fordi sa tror jeg folk far sddan et nogenlunde billede af hvad jeg
arbejder med osv,, men hvis folk spgrger mere ind sa kunne jeg nok godt finde pa at forteelle det der
med at det er en forvaltning, og specielt hvis det er nogle der er interesserede, rent faktisk, at vi netop
har noget tveerfagligt samarbejde med alle mulige andre forvaltninger og.. Men jeg tror hvis det er bare
sadan den hurtige praesentation sa er det at jeg arbejder i jobcentret.

Interviewer: ja. super, sa kunne jeg godt teenke mig at vi snakker lidt om kanaler. Jeg kunne godt teenke
mig at hgre dig hvor du gerne vil have ny og vigtig information fra, ndr nu vi snakker din egen
forvaltning? du sagde fgr at centralforvaltningen giver noget information til din leder,
som sa giver det til dig, er det sddan typisk den vej informationen gar?

respondent: ja

Interviewer: Det er ikke sddan at nu skal du leese det pa intranettet, eller du far en mail...?

respondent: jo altsd men det kommer fuldstendig an pa hvad det er for en type af information. Altsa
jeg synes fx KS er gode til nar der bliver udrullet en eller anden ny version af opera eller et eller andet,
som har fuldsteendig lavpraktisk betydning for min arbejdsdag pa mandag, sa far man typisk en mail
om at sddan og sddan og med et link til hvis ikke det fungerer, og det synes jeg er enormt rart. Fordi det
flasher at her sker noget nyt og jeg behgver sddan set ikke give det mere opmarksomhed - hvis det
fungerer sa er det dét.

Interviewer: sa du kan godt lide den kommunikation der gar helt ud til den enkelte? Altsa du far en
mail pa din personlige mailkonto og du skal ikke sgge en masse?

respondent: yes. #00:13:34.6#

Interviewer: Godt. Og hvordan med vigtig information inde fra BIF, sa synes du det fungerer godt at fa
det fra din chef, og det er der du ogsa helst selv vil hgre det fra?

respondent: Jamen jeg synes at hvis det fx er sddan nogle stgrre organisationseendringer, eller sidan
stgrre ting som er politisk bestemt eller hvor man har borgeren ved roret eller et eller andet. Det er
typisk pa vores ugentlige centermgder at sddan noget. Og hvis man sa ovenikgbet kan fa nogle ud og
fortaelle om det, jeg forventer ikke borgmesteren skal sta her hver gang der sker et eller andet vel? Men
kom nogle ud og fortalte om det og sagde; det har vi vaeret med til at lave, og ligesom kan give det den
der glgd der er i at nu sker der noget stort og nyt og organisatorisk - det synes jeg er rigtig vigtigt. Ogsa
sa man har mulighed for at stille nogle spgrgsmal og reflektere over det i grupper, team eller et eller
andet. det synes jeg fungerer godt. men det er jo sddan nogle ting, sa er der er en masse daglige ting
som man bare skal samle op undervejs. En ting, og der ma jeg veere helt zrlig, der bare overhovedet
ikke fungerer for mig hvis det er noget jeg skal veere opmaerksom p3, det er intranet. Intranet fungerer
slet ikke hvis det er noget jeg selv skal samle op. Det er mest centernet men ogsa intranet. Og det er
noget med arbejdspresset og det kommer ogsa sddan i en blandet strgm med ting som artikler om en
person (ugens profil) og sa kommer der noget, og rigtig meget af det er rigtig meget, teenker jegi en
travl hverdag, perifert, sa hvis der virkelig er noget jeg SKAL se, sa er det ikke der det skal ligge.

Eller ogsa skal man bruge intranettet pa en anden made og ikke have sa meget af det der,

magasinagtige stof, det er der meget af, og det har jeg ikke tid til. Eller det er jo en
prioritering, men jeg mener ikke jeg har tid til det.
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Men hvis man skal bruge intranettet til det, sa skulle der ikke veere sd meget nice to know. Der skulle
kun veere need to know sa man vidste at der er man simpelthen ngdt til at ga ind lgbende og at man
faktisk vidste hvad der stod, men sadan er det jo ikke i dag.

Interviewer: sa der er ikke noget du er keempe fan af nice to know - du vurderer at det har du ikke tid
til?

respondent: det har jeg faktisk ikke.

Interviewer: tror du det generelt er sadan eller hgrer du af og til ved frokostbordet at dine kolleger
sidder og snakker om en eller anden artikel de har laest eller ugens profil og noget i den stil?

respondent: det ved jeg ikke. det kan godt veere jeg er lidt atypisk, men jeg er nok meget til det der
med ikke at bruge tid pa nice to know. men jeg tror generelt at folk har for travlt til at sidde og laese
nice to know.

Det er jo nok, altsa hvis man sztter uddannede journalister til at lave sddan en, sa vil de jo ogsa vaere
glad for sddan noget som nyheder, problemet er at det har vi sgu ikke tid til.

Hvis jeg skal have nyheder, sa er det altsa et andet nyhedssite jeg gar pa ikke? Altsa sa gar jeg pa et
rigtigt nyhedssite.

Interviewer: Ja.Jeg kunne godt taenke mig, inden vi gar videre og for at have styr pa organisationen
her pa jobcentret, ledelsen for dig - hvem er det her?

respondent: jamen det er jo, pa den made er vi jo et lille center. Min direkte leder er det er Dorthe, som
er en del af ledelsesgruppen som er med Marianne Larsen i spidsen. Nu er det sa ogsa lidt tilfeeldigt,
men man passerer ligesom igennem ledergangen for at komme herned, sa det er meget konkret at
ledergruppen det er "de der".

Interviewer: og hvor mange er der i ledergruppen? #00:18:53.9#

respondent: jeg mener efterhdnden de er oppe pa (teeller), 5 afdelingsledere mener jeg og Marianne er
centerleder og sa mener jeg der er en ubesat stilling lige nu, men jeg er ikke sikker.

Interviewer: okay ja godt. og i holder ugentlige centermgder for alle? Afdelingsledere..
#00:19:45.9#

respondent: det er alle, alle. der er ikke mgdepligt men det er som regel en rigtig rigtig
god ide at komme derned for det er ogsd, det kan vaere nogle stgrre ting fra centralt hold, men det kan
ogsa veere en leverandgr eller to der kommer og praesenterer et eller andet, det kan veere et nyt projekt
eller. Det kan ogsa vaere nogle fra afdelingerne der praesenterer noget eller altsa alt muligt. det har ogsa
vaeret meget i forbindelse med kontanthjelpsreformen der var der selvfglgelig ogsa noget der havde
fokus naesten ved hvert mgde.

Interviewer: vi har allerede sddan lidt veeret inde pa det, men jeg har skrevet ned; i hvor hgj grad
prioriteres kommunikation af ledelsen? Og nu teenker jeg ledergruppen her (jobcenter
kbh).

respondent: jeg tror ikke man kan sige den ikke prioriteres, men jeg ved ikke hvor dygtigt de
prioriterer den fordi de har, altsa jeg har ikke indtryk af der er nogle der arbejder med
kommunikationsbaggrund i ledergruppen. For eksempel synes jeg, vi har jo faet noget nyt centernettet,
som er en del af intranettet ikke, og jeg synes det ser meget paent ud, meget paenere end det vi havde
for, der lignede sddan noget som nogen havde siddet med saks og klippe klistret ikke? men det er
uoverskueligt, jeg har sveert ved at finde tingene. jeg forventer at et centernet det skal virkelig veere et
arbejdsredskab, der skal man kunne gd ind og finde lokale arbejdsgange, dokumenter. Og vi har travlt,
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man har ikke tid til at finde en halv time til at lede rundt. men det virker ikke helt som om det er nogle
der har viden om hvordan ggr man tingene let tilgeengelige elektronisk som har siddet og arbejdet med
det.

Interviewer: okay nej. Ved du hvem der har lavet centernet? #00:21:39.6#

respondent: jeg ved det ikke men gar ud fra der er noget CMS eller der ma vaere en eller anden
skabelon der er stillet til radighed centralt, ikke? og sa er der nogle lokale redaktgrer som sa sidder og
med skovl leesser pa - altsa jeg ved ikke hvad principperne er. det er svert at finde frem og sveert at
finde relevant materiale.

Interviewer: okay. men sddan rent informationsmaessigt, sa nar der er nogle stgrre og vigtige
informationer sa kommer de fra ledelsen, og det er ogsa sadan det helst skulle vaere. Det virker
generelt som om ledelsen tager det som en del af deres opgave at informere deres medarbejdere og
ikke bare sige; i skal laese det pa intranettet.

respondent: ja men det tror de ggr. men vi har jo fx lige haft trivselsundersggelse hvor,
nu scorer vi generelt rigtigt paent og hgjt. men der var tre spgrgsmal omhandlende kommunikation
hvor vi var sddan maerkbart faldet og det kan jo ikke andet end tages som kritik, hvis man har ligget
rigtigt hgjt og sa gar ned pa sadan et relativt lavere niveau, selvom det stadig er rigtig peent. men
personligt har jeg indtrykket af at de tager opgaven alvorligt med at kommunikere. det er jeg slet ikke i
tvivl om de ggr, fordi det er ogsa noget med at klaede medarbejderne pa til at udfgre deres rolle. Men
der er noget forvirring omkring, der er ikke klarhed blandt dem selv og derfor ogsa blandt
medarbejdere netop om kanaler, og hvad bruger vi hvornar. Fx har vi sddan en stor ting som
kontanthjzelpsreformen, som mildest talt har veeret lidt kaotisk, der har det veeret sddan at
arbejdsfordelingen har veeret at en af afdelingslederne hun har haft rollen med at skulle kommunikere,
og det er sd blevet i mailform med nogle lange lister og sd opdateringer med nye lange lister og
resultatet har veeret at for tit sa har medarbejderne siddet fuldsteendigt, altsa hvad er op og ned her
ikke? hvor at der kunne man godt have teenkt en kommunikationsstrategi inden hele den her keempe
reform gik i gang for det har givet rigtig meget, og det er jeg ngdt til at sige, frustration blandt
medarbejderne, for vi har ikke kunnet skabe os overblik over hvad der 1 men ogsa nogle gange have
fornemmelse af at der var en masse der l1a der som vi slet ikke havde adgang til. jeg tror ogsa det er
fordi det har veeret ligesa kaotisk for ledelsen. Og der kunne man have lavet et tema fx
inde pa intra eller endnu mere relevant pa centernet. At man sa havde et sted hvor man kunne prikke
ind og sige kontanthjaelpsreformen eller reform-nyt. Som var veeldig struktureret sa man kunne finde
tilbage og det der blev kommunikeret for tre uger siden det 1a stadigveek et sted. Det havde veeret
fantastisk.

Man kan ikke kun give dem skylden, men altsa en forudsigende ledelse kunne mdske have sagt; det her
bliver stort, vi er ngdt til at ggre noget om kommunikation uanset hvor godt processen i gvrigt
forlgber.

Interviewer: Jamen sa er vi ndet til det sidste af de store emner, og det er KS og forvaltningerne. Typisk
nar du far noget information fra KS, hvordan kommer det sa? Vi har allerede snakket om
at du typisk far en mail og at det fungerer godt. Er der andre veje ind?

respondent: Lige akkurat pd IT igen synes jeg de er gode til pa en eller anden made at fa det HELT ud
pa min skeerm, netop i en mail som regel. Men pa alt det andet som er sddan noget som HR,
lgnregistrering og sa videre, i det omfang vi far noget af vide, sd gar det faktisk via administrationen
her i huset. Vi har en eller to administrative medarbejdere der sidder med det, som sa typisk sender en
mail til huset.

Interviewer: sa de er indgangen og det fungerer?

respondent: ja de ved og sa sgrger de for at informere i det omfang de synes er ngdvendigt ikke.
#00:28:40.3#
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Interviewer: er der nogle kanal du helst sa KS benytter - er det mail direkte til dig?

respondent: altsd man har jo heller ikke lyst til at blive overdynget med alt muligt. Der er jeg neesten
tilbgjelig til at synes at det kunne godt ligge pa intranet eller et centernet, for fx ferieregler, det er
typisk noget, man kunne ga ind og finde det.

Interviewer: bruger du forgvrigt sggefunktionen pa intranettet? #00:29:21.9#

respondent: det gar jeg faktisk, men det er som regel nar jeg er helt lost. Generelt skal det helst veaere
sadan at man intuitivt finder frem til det man skal have, men ndr man sa ikke kan det, sd begynder man
at sgge og det er meget sjeldent man far bid gennem sggefunktionen Men det er jo godt
den er der.

Interviewer: hvad med det med at ringe op til KS og fa fat i Serviceindgangen?

respondent: det er typisk IT-hotlinen. De skal i gvrigt have stor ros. Hver gang jeg evaluerer dem, sa
giver jeg dem kaempe ros. Jeg har aldrig mgdt en hotline der er sa serviceminded og faktisk ggr deres
job noget sted i verden. Det skal de virkelig have ros for. De er kompetente, og venlige og ustressede. Og
far som regel lgst problemet, som regel fungerer det nar man har ringet til dem en gang, max 2 gange.

Men ellers har jeg den der oplevelse af at, altsa jeg ringer jo ikke til KS seerlig tit, men nar jeg ggr, sa er
der ligesom de der 3 eller 4 indgange og hvis man ikke kender organigrammet og fx skal snakke med
juristerne, for de bliver ikke nzevnt, hvor hgrer de hjemme? Og det er jo ikke nogen mulighed for at
blive heengende i rgret og fa personlig hjeelp. Sa jeg vil sige det fgles lidt som, at det slet ikke er teenkt
til at der skal veere en dben kommunikation. Det er kommunikation fra KS til os.

Interviewer: sa det er ikke sa hgj transparens eller gennemsigtighed man mgder nar man ringer ind?

respondent: nej. og der er ikke en fall back position, sa hvis man ikke lige passer ind i de der at sd kan
man vente og blive personligt betjent. det er der jo normalt i sddan nogle. Og det undrer
mig lidt.

Interviewer: okay. Et vellykket eksempel pd kommunikation fra KS har vi talt om. Men har du et
eksempel pa noget, der har vaeret knap sa vellykket fra KS?

respondent: egentligt ikke.

Interviewer: Nej. Mit naeste spgrgsmal var sa om du har en generel anbefaling. Der har vi veeret inde og
snakke om serviceindgangen og nar du ringer ind. Men hvis nu vi skal snakke om nar KS kontakter dig
og ikke nar du kontakter KS har du sa en anbefaling?

respondent: Hvor meget gar de det? Det kommer jo ogsd an pa hvad man har af malsaetning om
synlighed og om oplevelsen af relevans osv, ikke?

Men altsa rigtig meget af det er jo ogsd, og sddan er det med administrative systemer, at hvis tingene
fungerer, sa teenker man ikke pa det. Det er jo nar tingene ikke fungerer at man sa gerne vil ha, og jeg
teenker at det at de maske ikke opleves som veerende helt naerveerende er maske et udtryk for at rigtigt
meget af det de star for det fungerer og det er jo egentlig en positiv ting. Pa en eller
anden made er det lykkes dem at etablere nogle rammer som ggr at jeg kan fungere herinde ikke, som
medarbejder. Men jeg teenker at det ville vaere godt at de var pa en eller anden made mere tilgeengelige
eller oplevedes som mere tilgeengelige, for ndr man far fat i medarbejderne sa er de jo totalt
servicemindede, det er ikke pga den enkelte medarbejder, men det er mere hvordan systemet fremstar
og der fremstar det altsd som ikke specialt gennemskueligt eller tilgeengeligt.

Interviewer: hvordan tror du den overordnede holdning til KS er sadan i hele jobcenteret? Er alle
andre ligesa begejstrede, hvis jeg kan sige det?
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respondent: det er jo ikke s gammel en reform det der med Ks, og der er trods alt mange kolleger
som vi har siddet op og ned af som er en del af det, sa pa den made er det jo ikke sa fremmed. Nogle
kolleger har endda haft et valg eller en mulighed for om de skulle blive decentralt eller skulle de med
centralt sa pa den made fgles det stadig som kollegaer og en del af samme organisation.

men jeg synes da det absolut er noget man skal passe rigtig meget pa med, at det altid er et issue det
der med "de andre". Og der opstar lynhurtigt en negativ stemning og jeg har bade arbejdet ude i
marken og inde centralt. Og nar man sidder inde centralt, hvor man jo meget tit har det der direkte
ansvar overfor den politiske ledelse jamen sa skal man levere pa noget og kan de ikke forsta det, og kan
de ikke komme med de facts vi har brug for? Og nar man sidder ude decentralt sa er det, jamen de
bliver ved med at kraeve og kreaeve, og kan de ikke forsta vi ogsd har et ansvar overfor borgerne? Sa det
er super vigtigt at man har den for gje bade centralt og decentralt. Man skal blive ved med at vaere
relevante for hinanden, og have sa meget fgling med hvad hinanden laver at der ikke opstar den der
med "jamen de sidder bare og meler deres egen kage" og "de sidder bare og vil have ressourcer til at
mele deres kage" ikke?

Interviewer: jeg kan ikke lade vaere med at taenke, nar nu du siger at KS er relativt teet pa dig, at sa er
det jo maske fordi at BIF netop ikke er sa vanvittigt decentral. En eller anden der sidder decentralt, vil
jeg maske vage at pasta giver et andet svar.

respondent: ja. der er godt nok langt. Jo det tror jeg ogsa.

Interviewer: sa der har KS nok en fordel i forhold til BIF fordi begge organisationer er sma i forhold til
mange af de andre forvaltninger.

respondent: Der er ogsa et eller andet med at et jobcenter, altsa vi er relativt.. i forhold til en lille
institution med maske 5-10 ansatte sa er vi stadigveek en stor enhed. Sd mange lag er der jo heller ikke
fra Borgmester og til gulvmedarbejderen her vel? der er selvfglgelig lag, det er der ingen tvivl om og
det er en hierarkisk organisation, men vi fgler os jo som en del af et system. det er der ingen tvivl om.
og vi har jo ogsa den her myndighedsrolle overfor borgerne, som man maske ikke helt pd samme made
har ude i meget decentralt.

Interviewer: Ja det kan meget vel veere at jeres arbejdsopgaver er det der ggr i BIF at i fgler i mere er
en del af det kommunale, hvor nogle som fx sosu-medarbejdere pa et plejehjem fgler at "jeg er meget
mere borgerrettet”.

respondent: der leverer man en service, det ggr vi selvfglgelig ogsa, men vi har samtidig
myndighedskasketten p3, ikke?

Interviewer: det var en god pointe. Godt jeg tror faktisk vi er kommet igennem det hele sa.

SLUT
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Bilag 13 Interview BIF decentral 2 (2. maj 2014)

Interviewer: hvis du vil forteelle mig lidt om dine arbejdsopgaver og lidt om stedet her.

respondent: ja har veeret heri 17 ar, og sa har jeg faktisk undervist i mange ar pa social sundhed, men
jeg har arbejdet i mange ar som projekt, og lige nu er jeg projektleder pa et EU projekt hvor vi er seks
lande. Det sadan set stort set det jeg har. Og sa har jeg en masse sadan forskelligt projekter.

Det er sadan at England er leder af organisationen og vi er sd inddraget i det. Og der er sa Norge,
Danmark, Tyskland, Tyrkiet og Graekenland og et land mere. Meget speendende.

Men jeg har veeret mange ar med internationale projekter. Det kan jeg godt lide, det elsker jeg.
Interviewer: forleden var jeg inde og snakke med en af dine kolleger inde pa Jobcenter Kbh og hun har
meget borgerkontakt, men det har i maske ogsa her?

respondent: jeg har ikke direkte, jeg har lidt vikarundervisning, bare et par gange ind imellem.
Men altsa jeg har ikke sddan arbejdsmarkedskontakt mere.

Interviewer: ved du hvor mange i er ansat cirka herude pa CBSI?
respondent: ca 200 ..

Interviewer: hvordan er det lige at i (CBSI) er placeret i organisationsdiagrammet i BIF?
respondent: Vi er et af beskeeftigelsescentrene.

Interviewer: lad os snakke lidt om centralforvaltningen og forholdet med dem. Er det sddan en fast del
af dit arbejde at du tit har kontakt til centralforvaltningen?
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respondent: ikke sddan, nogle gange. Med det her (projekt) har jeg ikke for den ligger bare her. Sa ikke
sa meget, udover at vi informerer at vi har projektet osv. Og sa har jeg noget med CDU (Center for
driftsunderstgttelse) fordi de har jo regnskabsafdelingen. Dem kommunikerer jeg med om regnskabet
i projektet. Men ellers ikke det store. Og sa har jeg selvfglgelig Kollega (nyhedsbrev) gruppen, der har
jeg lidt mgder der, men nu har de lagt om sa det.. sa ikke det store.

Interviewer: sa centralforvaltningen er i princippet heller ikke saerlig vigtig for dit arbejde?

respondent: ne;j.

Interviewer: kunne du godt teenke dig at der var et teettere samarbejde med centralforvaltningen?

respondent: altsd kun hvis det er sddan at det giver mening. For det har givet mening i de tilfeelde hvor
vi har feelles projekter fx i forhold til mit arbejde. Sa kun hvis det er meningsfyldt, ikke bare sadan fordi
man skulle et eller andet.

Interviewer: nej og det er ikke meningsfyldt for dit arbejde?

respondent: det er ikke meningsfyldt, nej. Det er det ikke, fordi jeg har sa min afdelingsleder og den
vej sd. Det er mere sadan her i organisationen hvor jeg kommunikerer.

Interviewer: tror du der er andre af dine kolleger her i CBSI som savner en eller anden form for bedre
kontakt til centralforvaltningen?

respondent: Jeg kan naesten ikke forestille mig det, for vi er sddan en selvsteendig organisation. Vi far
jo en gang imellem besgg af direktionen, og borgmesteren der holder for hele gruppen nogle generelle
informationer og mere sadan visioner og hvordan vi skal udvikle os. Men ellers ikke. jeg
synes de har meget pa ledelsesniveau. Der er der kontakt med centralforvaltningen, naturligvis. Men
det er meget bureaukratisk du ved.

Interviewer: ja sa det gar gennem din leder?
respondent: ja vi er jo en meget bureaukratisk organisation sa.

Interviewer: nar nu du mgder en ny person og du skal praesentere dig selv og hvor du arbejder, hvad
siger du sa?

respondent: Jeg siger CBSI. Og internationalt siger jeg CBSI, Kgbenhavns Kommune. Sa bliver det
sadan i stgrre sammenhange.

Interviewer: nu snakkede du selv om det her med at det i hgjere grad er ledelsen der har kontakten til
centralforvaltningen. Sa ndr du far et eller andet vigtig information om fx nye sendringer i
organisationen eller nye arbejdsgange, kommer det sa typisk fra din leder?

respondent: ja.

Interviewer: sa er der meget personlig kommunikation gennem lederen og er det ogsa sadan du synes
det fungerer bedst?

respondent: ja. Det synes jeg det er for sa kan man selv, for vi far jo ogsa information
som ikke er ngdvendig, der er ligemeget. Men den kan jeg sa selv sortere fordi den gar i forhold til mine
opgaver. S pa den made kan jeg godt forstd man ikke sender direkte besked til 200 mennesker. Men
det kommer sa fra min afdelingsleder de der beskeder til hele afdelingen. men vi har jo forskellige
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funktioner i afdelingen. Sa jeg synes det er godt, for hvis der er noget vigtigt kan jeg sa se at jeg i hvert
fald skal kigge pa det.

Interviewer: sender din leder det sa typisk via mail eller er det personligt mgder eller ugentlige mgder
w?

respondent: vi har bade begge dele, altsa mail men vi har ogsa vores ugentlige mgder.

Interviewer: hvad med sddan noget som intranettet - det er ikke noget du bruger sddan til vigtig
information eller?

respondent: jo, jo meget. Jeg leeser det hele tiden. Jeg har fgr veeret superbruger og jeg har selv skrevet
en masse ting. Men lige nu ggr jeg det ikke.

Interviewer: sa du producerer ogsa indhold, der kommer til at ligge pa intranettet?

respondent: jo men jeg har produceret meget og jeg ved ikke hvor meget der kommer til nu, for jeg er
ikke sikker fordi det er nyt. Men det er sddan mere stift og standardiseret i strukturen.
Jeg synes det er blevet standardiseret i en kedelig retning, for der er ikke sa meget af det kreative mere
i det.

Men altsa jeg bruger meget intranettet til at finde information.

Interviewer: hvad er det for nogle typer af information du bruger intranettet til?

respondent: jeg prgver at saette mig ind i noget nyt, der sker rundt omKkring, men sa ogsa fordi der er
ogsa nogle, som jeg har brug for, mere information, altsa jeg skal udfylde nogle lokale skemaer og
sadan.

Interviewer: okay sa det er meget praktisk? #00:12:49.6#

respondent: ja og jeg orienterer mig simpelthen pa den der udvikling i BIF.

Interviewer: hvad med sddan noget som need to know og nice to know pa KKintra - er det noget du
bruger?

respondent: ogsa nogle gange, altsa ugens profil og sidan noget. det ggr jeg nogle gange hvis jeg har
tid. men hovedsageligt gor jeg det egentlig ikke.

Interviewer: sa det er et tidsspgrgsmal - hvis man har tid til det sa kan man godt lige leese det..

respondent: ja. men jeg synes det er godt der er det ogsa.

Interviewer: det her med at det er godt at fa information fra din chef og at du ogsa bruger intranettet
meget, tror du ogsa det er sddan generelt?

respondent: jo altsd det med at alle afdelingsledere star for information det er helt fast standard. men
sa er der det andet...

Interviewer: okay sa det med kommunikation som en del af ledelsesopgaven, det er bare en del af en
leders opgave at informere?

respondent: ja.

Interviewer: tror du der er nogle bestemte typer af indhold pa intranettet som er populaere?
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respondent: jeg teenker ikke sd meget populert, jeg teenker mere vaesentligt. Altsa jeg synes det er
meget vigtigt at vide hvad der sker. Sa jeg tror det er ngdvendighed.

Interviewer: ja. Det er gennem mit arbejde blevet mit indtryk at man generelt i BIF, er ret struktureret
omkring sin kommunikation og at det fungerer rigtig godt. har du et bud pa hvorfor det fungerer rigtig
godt for BIF?

respondent: jeg tror det er fordi man har efterhanden har udviklet et strategi. jeg ved ikke hvordan,
men jeg tror det her med at ledelsen, nej jeg tror det sandsynligvis haenger sammen med at der stilles
nogle krav til organisationen at vi skal producere noget, vi skal synligggre vores resultater og dermed
er det ledelsen som tager det som en ngdvendighed og som deres ansvar at de ogsa skal informere os,
hvad der bliver forventet, hvad der sker osv. fordi hvis vi ikke har information, s kan vi
heller ikke leve op til de krav, sa jeg tror det simpelthen at pa grund af vi har sddan en strategi, mal og
effektmal og alt muligt, s altsa sa er det sddan at du er ngdt til at informere dine medarbejdere, ellers
kan de ikke producere noget. Vi har nogle krav til at producere noget, derfor tror jeg det fungerer
rigtig godt.

Interviewer: sa det er faktisk et naturligt element for at kunne arbejde?

respondent: fuldstaendig. altsa hvis du ikke har information, sa kan du sejle i din egen sg sige, jamen
det vidste jeg ikke. du kan ikke komme med den undskyldning "det vidste jeg ikke", for du har faet den
(informationen) i mails, pa centernet, intranet, og vi holder mgde. Vi er meget meget sadan, det er
mere hovedsageligt det at man overloader information, det er sa bagsiden af det. Altsa det er brugt sa
meget, at man ikke kan veere sikker pa om folk kan huske det hele. Man har jo ogsa arlige afdelingsmal
osv, sd pa den mdde er der mere sadan snor eller vi har sddan guidelines, sd hvis man nu ikke husker
det der, jamen sa husker man da i hvert fald det store hele.

Interviewer: det er sddan retningsgivende. Hvad med udover centernet, og i har ogsa KKintra, men er
der andre kanaler som man oftest bruger? I har jo mgder, mails, intranet og centernet. Er der andre
specifikke for her (CBSI).

respondent: Vi har nogle centermgder, sddan temamgder. 4 gange om aret eller sidan noget, og sa ad
hoc selvfglgelig. Sa har vi ogsa nar centerchefen informerer, plus hvis der er nogle der har en speciel
opgave.

Derudover er der sa koordinator-funktionen, ligesom jeg er i denne afdeling, men jeg er lige kommet
pa. Men det er jo kun en lille gruppe.

Interviewer: men i har nogle bestemte kanaler, som i bruger til information, og sa holder man sig til
det.

respondent: ja absolut, og sd ved man igen hvor man altid finder det. fordi centerintra prgver at fa alle
informationer ind i lgbet af aret. ogsa dem der er standard informationer. altsd information om
arbejdsgange.

Interviewer: sa vil jeg gerne tale lidt om KS og forvaltningerne. nu ved jeg ikke hvor tit
du er i kontakt til KS?

respondent: KS har jeg sjovt nok haft sddan en, netop pa grund af det der internationale projekt, sa har
jeg brug for Dropbox fx. men den satte vi i gang men sa holdt vi op for sa har jeg bare den baerbare der
(peger) som sa kan ga pa det. fordi jeg kan ikke ga pa fra KS' server, der er en masse
borgerinformation, altsa en masse personsensitive informationer, sa der kan jeg ikke komme pa
dropbox. Og sd var en anden ting hvor jeg skulle have fat pa KS, med rejse og opholdspolitik. Jeg skulle
sa bruge den i projektet og med den var jeg i kontakt med KS i tre uger. Der var ingen der kunne finde
ud af hvad der er vores rejsepolitik. Sa jeg har haft lidt, men det er ikke sa tit, fordi vi har vores egne IT-
folk. Dem har vi sddan, hvis man har lidt man ikke kan ggre selv af teknisk art.
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Jeg har ikke kontakt jeevnligt, altsa jeg har det sddan ad hoc. Vores lgn og personalesager ligger der (i
KS). Og faktisk ogsa noget information af ikke teknisk art. Og sd har jeg hvis det nu er jeg ikke kan finde
ud af noget, sa spgrger jeg bare vores folk. Sa i mindre omfang.

Interviewer: hvad med nar det er KS der skal have noget vigtig formidling ud til BIF? Kan du huske du
har faet noget information fra KS, det kan vere et nyt program eller...

respondent: masser af gange.

Interviewer: okay og hvordan har du typisk faet den information? #00:26:08.8#
respondent: mail

Interviewer: personlig mail til dig? #00:26:04.8#

respondent: til alle. Sddan noget med "husk den og den dato..." det er alle (der far mails).

Interviewer: hvordan synes du det har fungeret?
respondent: det har veret fint.

Interviewer: sa nar du kontakter KS sa er det som regel telefonen men nar KS kontakter dig, eller hele
CBSI er det som regel mail.

respondent: ja generel mail til alle. Eller hvis jeg har haft min egen sag, sa har de selvfglgelig kontaktet
mig via mail. De ringer ogsa nogle gange. men mails hovedsageligt.

Interviewer: og det er ogsa den bedste made? #00:27:06.9#
respondent: helt udemaerket.

Interviewer: kan du komme i tanke om et godt eksempel pa vellykket kommunikation pa KS, det er sa
maske noget af det vi har talt om?

respondent: ja og sa sender de ogsa en ekstra padmindelse igen hvis det er vigtigt. De sender en
pamindelse lige inden, den samme dag eller sddan noget. Det synes jeg er godt. 0ogsa synes jeg ogsa det
har veeret behageligt at ndr jeg fx ringer til lenkontoret, at sa fir man svar med det samme.

Men sa var der dengang hvor ingen kunne finde ud af det med den der rejsepolitik. #00:27:59.8#
Interviewer: sa det var et mindre vellykket eksempel?

respondent: det var mindre vellykket. det var simpelthen utroligt at der ikke er sddan en falles kollega
centerinfo eller sidan noget. For selvfglgelig skal der vere en lov.

Interviewer: har du en generel anbefaling til hvordan det i den situation fx kunne have veeret
forbedret?

respondent: pa den made at hvis der var en der, altsa hvis man vidste at "rejsepolitik det er ikke mit
ansvar” men det er Mette der star for det, du far information af hende. men der var ingen, alle sagde
"uh jeg prover her" eller "prgv den afdeling".

Du ved ikke hvor mange jeg snakkede med. Til sidst var der en der sagde; "Kontakt den her person i
centralforvaltningen, de ma vide noget." Og sa sagde hun "jeg undersgger det for dig".
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Interviewer: sa du havde oplevelsen af at blive stillet rundt?

respondent: ja. til forskellige afdelinger alle mulige steder. i tre uger ringede jeg og sendte mail osv. Jeg
tror det er sa nyt at de har de opgaver (*pga SAO), sa jeg teenker at de kunne udvikle pa den made, sa
hver har et ansvarsomrade og sa kan man sige; "det er den person (du skal tale med)". Fordi det er lidt
frustrerende at der bare er ingen der ved det og nu skal jeg igen ringe ind, og nu skal jeg igen ggre det
samme.

Interviewer: dit overordnede indtryk til KS er det relativt positivt? udover din
frustrerende oplevelse.

respondent: Jo altsad jeg synes det er positivt, nar der kommer (information) derfra, for det er nogle
helt klare ting vi skal ggre og det fungerer. Og det er en keempe frustration selvfglgelig for kolleger der
oplever at det ikke fungerer. Det ved jeg sa ikke hvem der har ansvaret om det er KS eller server eller.

Men jeg har et godt billede (af KS) ..

Interviewer: hvordan tror du den generelle holdning sddan i hele CBSI er til KS? er folk
tit frustrerede fordi en sag tager for lang tid eller...?

respondent: fgr havde vi nogle tekniske ting og det Igste de med det samme. jeg tror den stgrste
frustration er nogle gange nar systemerne gar ned. jeg tror det er sddan.

Interviewer: jeg kunne godt teenke mig lige at snakke om jeres centernet. du sagde du bruger det til at
sgge noget forskellig information pa. Synes du det er nemt at finde det information du skal bruge pa
centernet?

respondent: ne;j.

Interviewer: det er relativt nyt er det ikke? #00:33:08.2#

respondent: den nye form er det her ar. jeg synes bare, og jeg har snakket med nogle andre ogs3, det er
ikke sa nemt at finde ud af. Altsa ikke sddan umuligt, men lidt uklart. jeg synes det gamle var nemmere,
men sandsynligvis fordi jeg skrev og sddan. men jeg har oplevet andre der ogsa siger "hvor kan man
finde det her pa?" Jeg synes ikke den er sa nem.

Interviewer: Jeg tror faktisk vi er ved at vaere igennem det sa. Ja det var det.

SLUT

Bilag 14 Interview SOF decentral 1 (8. maj 2014)

Interviewer: jeg vil rigtig gerne lige hgre om din baggrund. saddan typiske arbejdsopgaver og sadan.

respondent: altsa jeg har jo veeret meget tid her. og det har bredt sig meget hvor jeg har veeret ansat i
forhold til de ting jeg har lavet. men i 2001 der fik jeg et midlertidigt job, jeg skulle hjeelpe nogen i SOF,
og sa kom jeg ud pa Sjellandsgade og det var sa inde pa Ngrrebros sociale center, som de havde der pa
det tidspunkt, og satte nogle computere op og sa synes jeg det var ret godt og noget jeg havde en god
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erfaring med. og sa synes de jeg skulle fortsaette der, sa det gjorde jeg. sa jeg blev sidan en almindelig
IT-koordinator i SOF. Og der var jeg sa med til ogsa at flytte rundt, for de flytter jo hele tiden. Na men sa
rgg jeg ned som Koordinator og sa ansatte de en anden en. De har jo altid haft IT-folk pa lokationerne, i
forskellig grad og omfang.

Interviewer: It-bestillere og sddan noget i den art, ikke?

respondent: ja men ogsa nogle der sad, du havde jo ogsa det der serverne, de stod jo lokalt ude pa
lokationerne. Og der var det rart til at have folk pa lokationen til at ga og vedligeholde de ting. det
gjorde vi sa ogsa. plus al hjeelp til brugere. og det var alt lige fra at saette ledninger til og opsaette
systemer og alting.

Vi endte to mand pa at veere med i Indre Ngrrebro hvor vi sad en del ar og jeg lgb rundt og hjalp med
alt hvad der var.

Vi deekkede alt hvad der var i huset. ogsa telefoni og andre ting. Det var ligesom vores job.

Og der havde du s3, hed det KS eller hed det bare IT-service, det koncept der er idag, var ikke kommet
til. og sa fandt man ud af i omkring ar 2007 at man ville lave KS og sa satte man gkonomi og IT-folk
sammen og sd hentede man alle IT-koordinatorne ind. Sa der rgg jeg jo med ind.

Interviewer: okay, sa du har siddet pa Ottiliavej? (KS' tidligere adresse). #00:03:49.7#

respondent: ja og sd sammen med min kollega der. Og der har jeg sa siddet i forskellige grupperinger,
for man aendrer ogsa pa grupperinger ikke. sa sad jeg i udvikling, og sa sad jeg i telefonsupport, sa var
jeg karende tekniker, og i printergruppe. sa jeg har ogsa prgvet de forskellige ting pa Ottiliavej da man
ligesom fik det hele til at starte op som KS. Og dengang ja, der var vi kede af at ga fra vores lokale sted,
for nu var vi vant til at veere der, og de var vant til vi var der. Og vi kunne virkelig hjeelpe dem. Altsa
ringer de, sa kom vi og det var de jo utroligt glade for.

Jeg kan ikke huske hvor mange vi var men det voksede selvfglgelig jo mere man bredte sig, og sa
opdagede jeg jo ogsa netop det her med at man skulle begynde at ringe ind og dem jeg fik i rgret sagde
"ej hvor er det aergerligt i sidder derude”. Og ja vi synes ogsa det var zrgerligt, men vi kunne ogsa godt
se at der skulle laves en forretning pa det her. Og sd kom der en masse gkonomi ind i det og noget
ensretning, og et system osv, og et eller andet sted er det jo fint nok konceptet og deres ide om det.

N& men sa gik det jo sddan at jeg havde det sddan set meget godt, men sa havde jeg en jeg kender som
shanghajede mig til et privatfirma. Hvor jeg sa har siddet i 5 ar. Og der savnede jeg lidt det her med at
komme rundt og snakke med brugerne. Sa sggte jeg et par job tilbage i kommunen, og sa slog de det
her op og det fik jeg ret hurtigt. de var kun glade for der kom en ind i huset, som har veeret i det fgr. Jeg
har travlt men jeg kan bedst li det koncept med at veere i ét hus og servicere de brugere, der er her.
Interviewer: ved du hvor mange i er her? (Handicapcenter Kbh).

respondent: vi er lidt over 300.

Interviewer: sa giver det ogsa meget god mening at i har en ressource som samler op og hjzlper folk
med de her ting. Og hvordan du lgser vel nogle ting udenom KS?

respondent: ja.jeg har ikke faet nogle rettigheder sddan set. man kan jo godt have lokale administrator
rettigheder, men det har jeg ikke fdet endnu.

Interviewer: Godt. sa du har faktisk veeret i KS, og lidt udenfor. Men du sidder sa ogsa
med flere sager end hvad mange af de andre brugere jeg taler med har.

respondent: jeg har 926 emner (mails) omkring noget jeg har faet lavet med KS og jeg har veeret her i
4 maneder. Over 700 af dem her er noget med autorisationer.
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Interviewer: nar du typisk kommunikerer med KS sa er det via remedy?
respondent: ja.jeg kgrer stort set kun remedy.

Interviewer: super. lad os lige se. hvordan, handicapcenter kbh hvor vi er nu, hvor er det placeret i
SOFs organisation? ierietaf de stgrre centerfallesskaber ikke?

respondent: jo. socialforvaltningen, sa ligger de her derned ad, hvis du kigger i organisationen her...

Interviewer: ja sa har i faktisk handicapcenter kgbenhavn for sin egen der (myndighedscenter).
#00:11:15.3#

respondent: ja det er et myndighedscenter. ja og vi har sa kun de omrader under os som
eksisterer i huset kan man sige. vi har noget enkelt her og der ude men ikke noget serligt. det er for
eksempel under bgrne- og familieenheden der har vi noget der hedder familiehuset. det er ret nyt. men
alligevel er de jo ansat her i huset.

Interviewer: sd hovedsageligt en adresse, men i har nogle udkgrende og sa en enkelt lokation mere.

respondent: ja

Interviewer: hvordan er dit samarbejde med centralforvaltningen? er de en fast del af
dit arbejde her?

respondent: det jeg skal have fati der det er enten lgn og personale, og det er tit nogle rettelser i
KKorg, adgang til noget omkring RUBIN, min lederside og den vej rundt. Systemejere,
systemansvarlige. men det er ikke ret meget, for det er sjeeldent at man far de detaljerede oplysninger,
man rent faktisk skal bruge. Og det har noget at ggre med at selvom de er systemejere i noget, er det
videreuddelt til nogle superbrugere. Som fx sidder her i huset her ogsa.

Interviewer: ja jeg snakkede med en person i SOF om at meget af kommunikationen gar gennem de
her superbrugere, hvor man fx i BIF i hgjere grad bruger lederne.

respondent: vi sd lidt handicappede her, fordi det er gaet lidt i vasken med at have superbrugerne
sadan virkelig opdaterede.

Interviewer: og det har maske noget at ggre med afstanden? at de ikke sidder herude ..

respondent: der mangler et eller andet vedligeholdelsessystem. Det ggr der. Og det er nok det vi kan
komme til at snakke en del om, hvis man skal til at snakke om hvor der kan vaere problemer.
Interviewer: der er altsa noget med de superbrugere der. #00:14:43.1#

respondent: ogsa fordi at nar de stopper sa er der ikke nogen der finder nye. sa vi har folk siddende i
huset her som har en rigtig god viden men der er ikke nogen der ved de ved det. de kan veere en form

for superbruger selvom de aldrig er udneevnt til det, og sa er der nogle superbrugere, der har nogle
rettigheder inde i systemerne, som de ikke selv ved de bare kunne tildele nogle roller fx. det er lidt gv.
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Interviewer: derfor er det rigtig godt at hgre ogsa herfra hvordan man forholder sig til de
superbrugere. fordi fra centralt hold l¢d det som om det var en af de mere brugte kanaler og at den er
ret palidelig. og det kniber maske sa herudefra med at se det?

respondent: ja.ja.

Interviewer: godt men centralforvaltningen har du ikke sa meget med at ggre.
respondent: nej ellers ikke. #00:15:54.8#

Interviewer: kunne du tenke dig det var anerledes, at de var mere pa og synlige?

respondent: jeg kunne godt teenke mig at hvis man som systemejer havde lavet nogle andringer eller
nogle nye vejledninger, at man fik dem lagt ud til de rigtige kanaler. Altsa nu ved jeg godt vi har det der
hedder FISKK hvor man bare kan ga ind og sgge. Og vi har ogsd intranettet hvor man kan finde nogle
oplysninger. Men det er oftest du bliver bremset af at der kun er en beskrivelse af, hvad det er for et
system. Du kan bruge timer pa at finde frem til hvad det kan veere du skal bruge af oplysninger. og sa er
det slet ikke sikkert du finder det.

mailkorrespondencen med systemejere kan ogsa godt veere traeg fordi du far altid fgrst en mail tilbage
om at du skal tjekke i FISKK. Og ja det har man jo ogsa.

sa man mangler nogle rigtig gode beskrivelser af hvad de forskellige systemer ggr.

Interviewer: systemejerne, de sidder vel bade i KS ogi SOF?
respondent: ja og i de andre forvaltninger.

Interviewer: ja. Nar nu du praesenterer dig selv til en ny og skal sige hvor du arbejder, hvor siger du sa
du arbejder?

respondent: handicapcenter kbh. #00:18:30.5# #00:18:30.5#
Interviewer: ja sa du naevner aldrig SOF? eller KK?
respondent: nej ikke som sadan.

Interviewer: men du tenker ikke generelt at du arbejder i KK?

respondent: nej alts3, det er jo en gammel vane naermest. og s ved man jo, ogsa fordi min fortid i at
veere kgrende tekniker, hvor du kom meget pa Radhuset eller til BR-medlemmerne, det er sddan nogle
ting, hvor du ved du er en del af KK, det kan du ikke undga. du kan bade fgle og maerke
det.

Man far sddan et forhold til hele kommunens made at arbejde p3, og hvis du sa ogsa render rundt inde
pa selve radhuset i perioder sa opdager du det. hvordan det hele haenger sammen. og samtidig nar du
sa ogsa var udkgrende sa kommer du jo bade pa bosteder, og oplever virkelig hvordan der kan vaere
nogle steder i forhold til nogle af de kontorer i Bernstorffsgade og andre steder. Du far ogsa nogle
dimentrale modsaetninger.

Interviewer: sa du synes der er nogle synlige forskelle fra den centrale del af SOF til de decentrale
institutioner?

respondent: ja.
Interviewer: Jeg snakkede forleden med en kollega om hvorfor det mon var sa forskelligt imellem BIF

og SOF. Og jeg tror det vi fandt frem til var at de medarbejdere i SOF som sidder ude decentralt de
arbejder pa en helt anden made end hvad du og jeg ggr og hvad man ggr decentralt i BIF. De sidder ved
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skrivebordet foran en computer det meste af dagen ligesom vi ggr og det ggr man bare ikke i szerlig hgj
grad i SOF decentralt.

respondent: ja det er selvfglgelig rigtigt.

Interviewer: det der ogsa er spaendende, er sd ogsa hvordan man skal nd de decentrale grupper som
ikke lige sidder ved deres barbare og ikke lige far tjekket deres mail hele tiden osv.

respondent: men det er jo typisk en institution som en bgrnehave. Altsa.

Interviewer: har du erfaring med det kan veere sveert at nd dem?

respondent: Altsa da jeg var pa griffenfeldtsgade havde vi jo institutionerne under os, og det var tit vi
havde kontakten til de paedagogiske ledere, der var derude. Og de var paent frustrerede dengang. de
fglte aldrig de fik hjeelp eller noget som helst, og deres netvaerk og alting kgrte ikke seerlig godt. men
jeg tror ikke der var nogle der havde dem som en enhed de skulle servicere.

Interviewer: jeg kunne godt teenke mig vi prgvede at snakke lidt om de forskellige
kommunikationskanaler. hvis nu du skulle have noget ny vigtig information, bade fra SOF eller KS, hvor
vil du sa foretraekke at fa det fra?

respondent: egentlig ville jeg gerne have jeg var med i en form for distributionsliste, sa jeg startede
med at fa en mail om det. og sa ville jeg gerne have det af vide af vores leder. og derefter kan jeg sa fa af
vide hvor jeg kan fa flere oplysninger.

Interviewer: synes du tit du far din information fra din leder?

respondent: ne;j.

Interviewer: hvordan ville det typisk forega?

respondent: her ville det nok veere mundtligt ved et personalemgde. vi har mgde hver anden mandag.

Interviewer: men det kommer ikke fra din leder? #00:24:57.9#

respondent: ja men altsa vi har faktisk ikke, vi far ikke s mange info'er. der er nogle sma eksempler pa
der kommer en eller anden @&ndring og sd kommer der lige en mail. og den kan du tolke forskelligt
selvfglgelig. og sa sidder man og teenker "na ja okay hvad skulle jeg med det". Men sa
kan det faktisk godt veere det er relevant, og sa far man det sa ogsa af vide hvis det er det.

Interviewer: sa hvis det for alvor er relevant, sa kan ens leder godt troppe op og...

respondent: ja, ja. hun kan godt gennemskue om man bliver involveret.

Interviewer: men generelt mangler du lidt mere information linje-maessigt.

respondent: ja, ja.

Interviewer: hvad med sddan noget som intranettet, er det noget du bruger til at sgge informationer
frem?

respondent: ja, jeg sgger faktisk jaevnligt.
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Interviewer: ja. hvordan synes du det er at finde rundt i?

respondent: nu er jeg jo teknisk, sa ja (griner) men hvis ikke jeg var,sa ej sa er det sveert at sige. men
jeg tror ikke der er ret mange af vores brugere, der ggr det. jeg har veeret inde hos flere hvor de
spgrger om ting og jeg sa siger, hvis du lige prgver at sgge.. der er jo et udemaerket forstgrrelsesglas sa
det er jo bare at ga ind og s@ge i realiteten. #00:26:28.8#

men der er det ikke ret mange der teenker pa at der kan ligge noget om systemerne. der kan godt ligge
nogle login-oplysninger, der kan ligge noget netop i FISKK, men jeg tvivler pa at folk i huset ved de bare
kan trykke FISKK og sa komme ind.

Interviewer: intranettet det er sddan noget man lige bruger hvis man har tid til at satte sig ned og lige
leese sadan lidt hyggelaesning, sddan som ugens profil eller kantinemenuen. og det her med det vigtige
information det er maske sa underprioriteret?

respondent: det tror jeg. og mange de gar jo ind pa kkintra som den starter ind pa og sa gar de til vores
lokale side. vi har et site som vi kgrer.

Interviewer: er det noget i kgrer via centernet? #00:27:33.3#

respondent: det kunne det godt veere. der er sa afdeling der sidder og vedligeholder
den. De forsyner en med informationer, der er folk der stopper eller starter.. De sidder her i huset. De
er en del af vores stab. Vi er jo samlet sddan at det der hedder sekretariatet er her hvor jeg sidder, og
udviklingsafdelingen og gkonomi det er staben. Det er os der ligesom styrer tingene her og resten er sa
de enheder, der borgerbehandler.

Interviewer: hvordan tror du dine kolleger sa at kommunikationen kom ud - fagligt sagt hvilke kanaler
er populeere til at sgge information...

respondent: jeg vil mene at kulturen er, at det er mest mgder med ledere. Det er mgdeinformation de
far. Jeg tror ikke de selv sgger andet end hvad der er meget hyggeligt at se pa, hvornar der er den naeste
fredagsbar og sddan noget.

Interviewer: sa det er ret atheengigt, af at lederne informerer tilstraekkeligt, nar man ikke bruger de
andre kanaler. og der synes du der mangler lidt?

respondent: ja, men jeg tror det er maske ogsa fordi der ikke kommer sd mange ting igennem
systemet. Altsa jeg har oplevet synes jeg i og med at jeg er med i mange forskellige problemstillinger
om at lgse nogle ting der ikke rigtig spiller, og har sggt rdd pa de forskellige kanaler jeg nu kan og
finder noget kontaktperson for et eller andet, hvor lige pludselig kan jeg maske fa nogle oplysninger
om at fx en bestemt autorisation den er nedlagt. Men den star i FISKK og den er i vores
brugerhiandbog. Og der mangler der noget, 100%, der mangler et eller andet hvor man siger, vi har
nedlagt denne her type, vi har maske helt nedlagt systemet, og det er der ingen der ved.

Interviewer: Der er nogle steder hvor det er som om der mangler en kanal til en bestemt type af
information. Der ville det veere oplagt hvis man lige havde fx en lille boks pa intranettet, en
opslagstavle, enten fysisk eller digitalt, hvor man ved man skal huske at kigge for hvis der kommer
noget vigtigt, sa star det der.

respondent: ja. men jeg tror ogsa at dem der maske laver zendringen, de teenker maske ikke over at
den skal dokumenteres som du siger et eller andet sted, hvor man sa kan finde oplysningen.

et fast sted. nu har jeg jo veeret i det private erhvervsliv de sidste 5 ar ikke? og det er hele tiden

dokumentation, dokumentation, dokumentation. Og det halter (her). Der kan vaere
nogle endringer i én afdeling, sa man skal ggre noget anerledes, og det far man sa ikke kommunikeret
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ud sa det er kun dem der sidder i afdelingen der ved det. Og sd gar det galti den anden ende ikke?

Den har man ikke bare. Det ved jeg ikke om man har i Ks. for sa kunne man godt
forestille sig at man kunne ringe dem op og i havde en kontaktperson hvor man kunne sgge
information om et eller andet.

Men jeg kan ogsa godt se det. for en ting er; at man ringer ind til first level support. der sidder en eller
anden skare af mennesker. og helt klart de er pa forskellig niveau rent teknisk, det er der ingen tvivl
om. Og sa kan man sige det er bade skidt og godt for der skal vaere plads til alle, og selvfglgelig kan man
ikke vide alt. Men det er tit sveert at finde ud af hvis du ringer ind og siger der er et eller andet specifikt
program du skal have adgang til, der er en bruger der skal bruge det til noget, det kan de jo ikke svare
pa bare. Men de kan jo sa heller ikke bringe den videre, for hvem skal de spgrge? Og sa sidder man og
teenker; "jamen hvor skal jeg sa ringe hen?". Og jeg kan sagtens forsta de ikke kan, og nu synes jeg ikke
man skal kritisere dem for det, det er jo ret typisk at hvis ikke systemerne fungerer et eller andet sted,
sa kan jeg jo ikke blive sur pa dem over de ikke ved det. Jeg kan ikke blive sur pa en first line support i
telefonen, der siger "undskyld, men jeg kan ikke hjeelpe dig." Det kan man jo ikke. S md man finde ud
af her, hvorfor og hvad kan man ggre i stedet.

Men jeg tror mange de bliver sure pa dem med det samme, og sa siger de; "det er for darligt, og du skal
kunne hjeelpe mig". Det kan man sa ikke og det md man heller ikke blive sur over, det er ikke der man

skal ligge problemet.

De yder faktisk en god service, trods alt helt klart i first level supporten. Det ggr de. Men
sa tenker jeg ogsad nogle gange jeg er jo ikke sddan en sur gammel kaelling, men jeg kan maske ogsa
bedre kommunikere med dem. Jeg snakker jo det sprog som de kan forsta. Jeg kan

forklare det til dem i stedet for Fru Hansen der siger "den vil ikke noget og den kan ikke noget". Sa er
de jo ogsa frustrerede i den ende af rgret hvor de teenker, hvad er det den ikke kan?!

Interviewer: vi snakkede lidt tidligere om det her med kommunikation gennem SOFs organisation og
hvor det maske er svaert. Vi snakkede blandt andet om superbrugerne, og de sidder sadan lidt rundt
blandet i organisationen. Sa hvis det fungerer er det en smart made at vide pa at man nar ud (i
organisationen).

respondent: Du skal faktisk have, er det to per enhed, som kan bade noget forskelligt, men ogsa
overlappe hinanden.

Interviewer: Men der er noget grundlag for hvorfor man bruger dem?..
respondent: ja. det virker sa bare ikke helt. #00:37:51.9#

Interviewer: set fra min stol er det jo heller ikke kommunikationsmennesker, som taenker over at det
er vigtigt at nogle andre far den her mail eller. kan du komme pa nogle eksempler hvor
du har faet information fra nogle superbrugere her?

respondent: altsa det eneste umiddelbare det er at for det farste skulle jeg finde ud af hvem det var. jeg
kunne godt finde nogle af navnene i vores systemmappe. men sa er det ikke sikkert navnene passer, for
enten er de stoppet altsa ikke ansat laengere, eller ogsa er det nogle der ikke ved de er det. Nar s man
alligevel har fundet en sa ved han godt han har faet nogle rettigheder inde i systemet til at tildele nogle
roller til nogle brugere, men han har maske ikke brugt det i et par ar eller et eller andet. og sa alligevel
finder vi ud af det, men han har ikke den opdaterede viden med hvad det er.. og jeg tvivler pa de far
nogle oplysninger. men mange systemer er gamle, sd der er et eller andet med "nd men sa ggr man
sadan pa rutinen". Jeg synes det halter lidt, altsa vi prgver her, lige i gjeblikket at starte med at fa styr
pa det. Sddan sa vi far udpeget de superbrugere der er i huset og hvem der ellers kan veere.

Interviewer: er det et lokalt ansvar det der med at fa udpeget de rette superbrugere, eller fa dem gjort
bevidste om hvad rollen indebaerer?
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respondent: det ved jeg faktisk ikke. vi har taget bolden op fordi det er et sted der halter. Og hvad vej vi
sa skal ga for at fa organiseret det pa den rigtige made, det ved vi ikke helt endnu tror jeg.
der skal vi have vores digitalisering...

Interviewer: potentiale maessigt er det jo ret smart.

respondent: jaja, og de arbejder i systemerne. Og det skal jeg heller ikke bestemme, jeg tror hvis det
virkede og de fik alle 2endringerne omkring hvad der sker i systemet, sa ville det spille meget nemmere
i mit arbejde. meget lettere.

Interviewer: na det var lidt om de der superbrugere. det overordnede spgrgsmal er vel at man ved det
er sveert at nd de her decentrale enheder. og hvis en kanal ikke ggr helt hvad man har habet p3, sa er
det jo en god forklaring pa hvorfor det er sveert. tror du der er andre forklaringer pa hvorfor det er
sveert i SOF at komme ned igennem lagene?

respondent: Ja, altsa jeg tror det er rigtig sveert at svare pa bare. Altsa det vi oplever, det er nar vi star
med et konkret problem og skal sgge oplysninger om det. Lad os sige det er omkring en autorisation.
Sa skal jeg have fat i Brugeradministrationen (sidder i KS). Jeg starter en Remedy sag, og skriver det
som jeg har i vores katalog. Den gar ind til brugeradministrationen, de svarer tilbage at de har
brugeren i forvejen, men det viser sig alligevel at brugeren ikke kan det de skal i systemet. Det der sa
sker er at brugeradm de far en saetning de skal ligge ind i en eller anden gruppe, som de skal bruge, og
sa siger systemet bare de har brugeren i forvejen. men systemet forteeller ikke hvad det er det
omhandler. dvs de ved heller ikke hvad der skal ske. sa skriver de tilbage kig i FISKK
eller kontakt en systemansvarlig, og sa ggr man det og sa ryger den tilbage igen. ogjeg
har lidt pa fornemmeren at man mangler en form for katalog der ggr man kan sla op og sige det og det
her skal man kunne - hvad skal der til.

Men ogs3, du laver mere og mere dynamik i enhederne, dvs du rykker rundt pa folk du giver dem nye
opgaver de ikke har haft fgr. Du treekker dem over i nogle andre afdelinger hvor der er behov for hjzelp,
de skal kunne noget nyt.

Interviewer: na lidt ganske fa spgrgsmal har vi tilbage. men her i det sidste handler det udelukkende
om KS og SOF samarbejde eller kommunikation. Nu er det typisk dig der kommunikerer til KS og
gennem Remedy. jeg ved ikke hvor mange gange du har prgvet at der kommer kommunikation den
anden vej fra KS?

respondent: det ggr der jo gennem sagerne, og det resulterer sa ogsa i en mail.

Interviewer: sa du far det oftest pa mail. og det fungerer ogsa godt?

respondent: ja det synes jeg. bade fordi jeg far en mail om der er nyt i sagen og jeg kan ga ind og kigge
og samtidig sa kan jeg ga ind i Remedy-sagen og se at der er noget vi skal fglge op pa. Og det fungerer
faktisk meget godt.

Interviewer: har du et eksempel pa lidt mindre vellykket kommunikation fra KS?

respondent: Ja, altsd nogen gange kan de godt svare tilbage pa en made som, altsa det er jo typisk at
ndr jeg har bedt om noget, s har brugeren siger de brugeren har det i forvejen.

Interviewer: og det synes du ikke er deres skyld, dem der tager de her sager? #00:56:22.2#
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respondent: nej, det her er sd brugeradm, og nej det synes jeg ikke for det er da fint nok de forteeller
mig det at brugeren har det i forvejen, og sa far jeg ikke mere ud af det. Altsa jeg faet nogle svar om at
jeg ikke har undersggt det godt nok, det kan godt komme. Og det er iszer autorisationer.

Interviewer: er det pga manglende indsigt i hvordan du arbejder?

respondent: ja, det er der den er. For hvis de kunne kigge mig over skulderen og se man ikke kan sgge
det rigtige frem.. det skal de jo vide pa en eller anden made. Det er sadan lidt en gv
oplevelse.

Interviewer: ja. mgder du ogsa frustration fra kolleger der bliver rigtig gale?
respondent: jaihuset? ja.
Interviewer: det er ikke unormalt eller sjeeldent?

respondent: jeg har flere der siger, nu har jeg keempet med KS hele dagen omkring noget. det er et sted
hvor jeg maske har vaeret oppe og Kigge og siger; "det der kan jeg ikke gare noget ved, du skal ga op og
ringe". Sa kan jeg jo godt blive der mens brugeren ringer og prgve at veere med men det har jeg jo
sjeeldent tid til..

men der kan jeg godt hgre pd dem bagefter at de er frustrerede.

jeg har ogsa selv siddet med nogle i rgret hvor jeg siger de bare skal ggre sddan og sddan. Og de svarer;
"nej nej, jeg har faet af vide jeg skal bare ggre sadan og sadan". Og jeg sidder og teenker "prgv at hgr -
du skal jo bare ggre det her". Men det er igen hvor jeg siger, de er jo forskellige og pa forskellige
niveauer af viden.

jeg har ogsa eksempler pa nogen der har ringet ind og farst siger de (KS) "Nej det kan ikke lade sig
ggre, det kan man ikke". og sa ringer de ind dagen efter og far fat i en anden og sa kan de godt.

Interviewer: hvordan tror du den generelle holdning er her (Handicapcenter kbh) til KS?

respondent: sa meget hgrer jeg heller ikke. det synes jeg ikke. jeg ville have hgrt mere, hvis der var en
stgrre frustration. men jeg far ogsa den tilkendegivelse at nu hvor jeg er her, sa virker
tingene bedre. end det har gjort da der ikke var nogen.

Interviewer: de vil maske hellere undga at bruge KS?

respondent: ja, og der er ogsa lidt politik i det nu, for de skal sddan set fgrst spgrge mig, og det er
sadan set ogsa meldt ud. Tit skriver jeg ogsa ned til dem at de skal sige sddan og sddan
nar de ringer ind.

Faktisk kan jeg ogsa huske, det er sd over 5 ar siden mens jeg var der, da startede man med Remedy sa
det har kgrt i mange ar, sa jeg er blevet lidt forbavset over at folk i huset ikke vidste de kunne abne
deres Remedy og skrive ind hvad deres fejl var.

Interviewer: tror du de i hgjere grad ringer ind?
respondent: ja.
Folk bruger ikke Remedy, jeg har ikke oplevet nogen brugere endnu der sagde, "jeg opretter selv lige en

sag og sender ind."

Interviewer: har du en generel anbefaling til KS for hvordan man kan forbedre kommunikationen til
brugeren?
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respondent: Ja altsa altsa det er jo meget rart at have en mand pa lokationen. Som kan noget (griner)
og som er en form for bindeled og som brugerne ogsa altid lige kan henvende sig til.

Interviewer: men jeg teenker ogsd, hvad sa med de lokationer der har sddan 2 pc'er stdende?

respondent: nej det er klart, de kan ikke rigtig gare det. det er centre ikke? det teenker jeg ogsa mest
pa. Men de har altid veeret udsat (de sma institutioner), det ved jeg.

Interviewer: sa de er bare svaere at na

respondent: ja.jeg tror det ogsa er sveert at ggre noget ved det. ogsa fordi jeg ikke tror pa der kan vaere
nogen med noget teknisk indsigt bare, som af sig selv kan hjalpe, men altsa det ggr du jo ikke.

Men ellers synes jeg det er sveert at have en gylden lgsning pa hvordan, altsa jeg kan jo
godt lide at vaere bindeled og vil meget gerne. Nogen ringer ogsa til mig fra KS fordi de finder ud af
efterhanden at jeg sidder her.

Interviewer: jeg synes her til sidst, jeg har fornemmet ndr jeg har veeret rundt i kommunen, at jeg
hgrer mere om uheldige oplevelser med KS fra de stgrre forvaltninger. har du nogen idé
om hvorfor det er og tror du i det hele taget det er en rigtig observation?

respondent: jeg kan godt huske hvordan nogle ting de kgrte. jeg ved ikke om det kan haenge sammen
med, at i hvert fald i det her hus, der kan jeg godt se, at sagsbehandlere der er hardt presset og de vil jo
oftest gerne have hjzelp her og nu. Sa hvis det er sddan nogle ting der haenger sammen sa kan jeg
sagtens se det. KS har jo 10 arbejdsdage, det er 2 uger, og det ved jeg, det kan de ikke vente pa.

Men bare det at jeg kan sige, "nu satter du dig over ved den computer her" det kan vaere svert for en
supporter i KS at sidde og sige.

Interviewer: jeg begynder ogsa at tro pa tesen om at det handler om maden man arbejder p4, for her
sidder man ogsa og arbejder ved computere, men sarligt de decentrale sidder ikke ngdvendigvis ved
computeren. Man kan ikke pa en eller anden made forsta hverken fra den ene eller anden side hvordan
den anden arbejder.

respondent: ja altsa som udgangspunkt vil jeg sige at systemansvarlige bgr have nogle helt klare
udgangspunkter, som de kan guides ned igennem systemet. sa det skal man ogsa have
styr pa. og sa igen tror jeg at hvis nogle enheder ikke er athaengige af deres computer, at sa kan det
godt give en forskel.

Jeg kan jo ogsa hgre at det er jo ikke teknik man snakker, det er strategier for at hjeelpe borgerne, sa
det er fuldsteendig borgerrettet. 100% vil jeg naesten sige. Og hvis jeg sa er med til
mgder og overhgrer nogle ting, og sa teenker det er fint og sddan skal det ogsa vaere men der er ikke
noget omkring systemer, hvordan vi ggr ting, omkring noget som helst.

Interviewer: maske det sd er en kulturel ting at man generelt har stort fokus pa borgeren...

respondent: ja og du skal regne med at hvis de har borgere til samtale over telefonen ikke, sa taster de
samtidig. taster ind i systemet, sa du har ikke noget kommunikation med borgeren uden der er en
computer teendt, sa det er der det foregar.

Interviewer: sa der er ogsa noget med maden man arbejder pa her, og ikke kun decentralt..

respondent: ja.
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Interviewer: og det er igen graden af hvor borgerrettet det er, og sa skal man jo passe dem.
respondent: det er nogle udsatte hvor du kun i en periode gar ind og laver rapporter og sddan noget jo.

Interviewer: ja og der er ogsa en pointe i at dem der sidder her i myndighedscentret de ogsa arbejder
sa borgerfokuseret at det ogsa i det her niveau af organisationen kunne vare en udfordring.

respondent: ja #01:15:51.0# og det er det, for alle henvendelser kommer jo via en borger der har et
problem, og de kommer jo myldrende, telefonerne kimer, og der er mange mgder og alt. sa der er
meget fokus og nu ligger man nye strategier for endnu mere at hjeelpe borgerne. men
min tese er at alle centre bgr have en IT-mand pa en eller anden made (griner)

Interviewer: synes du at kommunikation er noget der bliver prioriteret af ledelsen? (her pa centret)

respondent: hmm, det skal jeg lige teenke over. nej jeg synes jeg kan fornemme, fra da jeg startede her,
at de er gode til at kgre en meget god strategi med at hele ledelses.. altsa hele strukturen er ret god.
Altsa der er en myndighedschef, og sa er der vel 4-5 omradeledere der sa igen har afdelingsledere. Og
jeg kan fornemme pa kulturen her, at du meget nemt kan snakke med alle, jeg kan godt fa
informationer bade fra en myndighedschef, ogsa direkte personlige ting, og jeg kan ogsa fornemme ud
i huset at de er sddan meget abne og direkte og giver en god information. Det kan godt vaere jeg tager
fejl hvis du spgrger sagsbehandlerne.. men umiddelbart mit personlige indtryk, jeg synes de er meget
gode til det. og der er jo sd nogle der har mere travlt end andre, kan jeg godt fornemme (griner) hvor
det sd halter lidt. der er ogsa nogle gode strategi mgder sa alt i alt synes
jeg det er ret positivt, men der skal nok vaere nogle der ikke synes det.

Interviewer: super, det var faktisk det. Sa tak for hjzelpen.

SLUT

Bilag 15 Interview SOF decentral 2 (14. maj 2014)

Interviewer: hvis vi kan starte med at du introducerer dine arbejdsopgaver - bare lige kort.

respondent: ja altsa jeg er jo familieterapeut, s min hovedopgave er at mgdes med familier, som har
en sag her i forvaltningen, og det er jo sa bgrnefamilier, s har bgrn, eller er gravide og sd indtil barnet
bliver 18. Og sa er der en eller anden social problemstilling eller nogle problematikker i familien som
jeg sa arbejder med, enten hjemme hos familien eller ovre i vores familiehus i de lokaler vi har.

sa det er alt sammen familier, som har en sagsbehandler her i SOF og hvor der en handleplan pa, hvad

der skal ske. Og sd skal jeg ogsa skrive i CSC og lave opfglgninger og alt sddan noget status noget sddan
sa man kan se jeg ogsa laver noget for pengene, og at det giver mening det vi foretager os ikke?

Interviewer: og familiehuset i har ovre i Valbylanggade er der nogen seerlig funktion ved det? er det
bare lokaler hvor i holder mgder eller er det et opholdssted.

respondent: nej det er bare vores daglige arbejdsplads som har almindelig d&bningstid ligesom her, sa
det er ikke en dggninstitution eller noget som helst.
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Interviewer: okay. jeg kunne godt teenke mig at vi snakker lidt om centralforvaltningen altsa SOF.
hvor tit tror du at du har kontakt til centralforvaltningen?

respondent: det ved jeg ikke. det er jo ikke saerlig tit, det ved jeg slet ikke. fordi jeg teenker vi har jo de
der faglig stab som sidder i Griffenfeldsgade og dem har vi ret tit kontakt til. men dem
inde i Berstorffsgade, det har vi jo kun kontakt til nar der kommer en eller anden stor udrulning af et
eller andet nyt tiltag, sa det vil jeg sige at... mig direkte, naesten max en gang om aret. s er der
selvfglgelig det er at man far nogle mails en gang imellem sd hvis det er den kontakt ogs3, sd er det en
gang om maneden at der sker et eller andet nyt med sygefraveer eller sidan noget. sa far jeg jo en mail.
men direkte, det er kun ndr man udruller helt ny taktik, feelles veerdi eller et eller andet.

Interviewer: hvad med dem der sidder i Griffenfeldsgade. det er...
respondent: det er faglig stab her til SOF ikke?
Interviewer: hvis du har en henvendelse omkring dit arbejde...

respondent: ja dét er dem, og det er ogsa dem der sgrger for hvilke slags kursus skal jeg have og sddan
noget. altsa det er sddan lidt mere faglig udvikling. jeg har min afdelingsleder her, men der er nogle der
sadan lidt fagligt teenker pa hvad skal de nye tiltag veere, og de sidder sa der og ikke inde i
Bernstorffsgade. Om det sa er pga plads, ved jeg ikke.

Interviewer: men altsa hvis fagpersonerne sidder et andet sted, s har du maske heller ikke sd meget
at skulle komme til dem med?

respondent: nej nej, sd der er sddan en eller anden lille bobbel pd og dem har vi altsa forholdsvist tit
kontakt til, vil jeg sige. Og dem kan man altid ringe til, hvis man har brug for faglige spgrgsmal og sa er
der jo ogsa nogle jurister, i faglig stab, og nu sidder jeg jo ikke og har brug for jurister, men det ved jeg
der er nogle af sagsbehandlerne der bruger.

Interviewer: okay. sa mit naeste spgrgsmal havde veeret hvor vigtig du vurderer centralforvaltningen
for din dagligdag men..

respondent: nej men jeg synes i hvert fald det er sa dejligt at... vi havde en medarbejder som de lante i
9 mdr og som de sa bagefter ansatte, men det giver rigtig god mening nar de tager nogle af os
gulvarbejdere, nogle med erfaring ude i feltet, for ellers sd sidder der folk som har leest pa RUC og KU
og det er rigtig fint, men hvis de aldrig nogensinde ved hvordan.. Altsa det er ogsa dem der udfgrer
hvordan vores handleplaner ser ud. men hvis de aldrig nogensinde har siddet overfor et menneske og
skal stille dem et spgrgsmal - sa bliver der altid en masse, nar de foreslar noget nyt sa er der altid en
masse der er underligt, for de rammer aldrig i férste hug. For der er et stort skel mellem os. Men ogsa
hvordan man taler med borgere og hvordan de taler internt nar man er hgjere uddannet, der er
selvfglgelig ogsd nogle borgere der er hgjtuddannede men der er ogsd mange af dem der ikke er.

sa sproget er ogsa meget vigtigt ikke?

(viser eksempel med oversigt) det er sddan et godt eksempel pa at der er langt imellem hvordan man
forstar ting og laeser ting, fra dem der udvikler det og sa ned til de borgere der skal bruge det og forsta
det.

Interviewer: kunne du godt teenke dig at centralforvaltningen var mere sadan til stede i din
arbejdsdag?

respondent: ej maske ikke i dagligdagen, men det kunne faktisk godt veere rart, hvis der var sddan lidt

mere virksomhedsbesgg agtigt. vi havde en chef der kom derindefra som skulle herud og var her et
halvt ar, men jeg tror det gav ham en gjendbner for hvordan alle de regler og rammer man szetter de
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egentlig er mulige eller ikke at udfgre i virkeligheden. sa hvis nu de kommer ud engang imellem.. jeg
synes de er gode til nar de gerne vil have lavet nogle @ndringer, sa bliver man spurgt og man kan
komme med i arbejdsgrupper og sadan noget. Det synes jeg faktisk de ggr meget, men de har jo
alligevel besluttet der er et eller andet der skal ske, sa det er jo ikke fordi vi er med til om tingene skal
ske eller ej, men vi kan godt veere med til at udforme noget af det. men sd holder de alligevel fast i at
nogle af tingene skal veere sddan og sadan.

Interviewer: og sd er det, det ikke altid giver mening.. #00:10:31.4#

respondent: praecis. sa jeg teenker de forsgger at koble os pa dem men det er bare rigtig sveert.

og sa er der jo arligt hvor vi alle sammen mgdes, og der kommer sa nogen fra faglig stab,
og holder et eller andet for os, og det er faktisk der jeg ser dem. Pa et almindeligt ar ser jeg dem den
dag, og det er sa det. Og nogle gange ved jeg ikke engang hvad de hedder.

Interviewer: hvad tror du den generelle holdning her, til centralforvaltning er? er de enige i der er lidt
langt...

respondent: ja. bestemt og ogsa den, der er langt men ogsa den der med at tro at nu er der et eller
andet der ikke er opfyldt eller ikke opfyldes i tallene, jamen sa laver vi bare, nu ma de bare ggre sadan,
fordi det virker logisk. men det ggr det maske ikke nede hos os som skal udfgre og der teenker jeg tit at
kaeden den hopper af, og der ville det veere dejligt hvis der var nogle flere derinde, hvis man
simpelthen havde en turnus pa at de skulle ud i virkeligheden en gang imellem. Det virker helt
andssvagt, men det kunne veaere dejligt hvis de bare en gang hvert 4. ar var her og lavede et eller andet
sa de mgder folk og ser hvor travlt de har og ser hvordan det er at sidde overfor borgerne og skulle
udfgre de her ting og hvordan det er at sla krgller pa sig selv for at sidde og opfylde en masse
meerkelige krav, som man egentlig ikke kan se gavner for samarbejdet med borgeren men det gavner
heller ikke ens hverdag. det kunne veere fedt, hvis der faktisk var en form for bedre
kontakt. Jeg tror det ville give mere hvis man var her i leengere tid og pa den made
forstod hvordan det er vi arbejder.

Interviewer: ja. forskel pad centrale og decentrale ansatte. Du har allerede lidt veeret inde pa det.
hvordan synes du det er?

respondent: men det er jo igen alt det der, der er jo rigtig mange kolde haender, som jo ikke har direkte
borgerkontakt og som ikke pa den made har direkte kontakt til andre medarbejdere, men som selv
sidder og udvikler med sig selv og hinanden, hvad de synes vi andre skal ggre og ikke skal ggre, ikke?
og det geelder jo alle de andre forvaltninger ogsa, og der er stor forskel. Altsa og jeg tror der er rigtig
mange af dem der ikke har erhvervserfaring indenfor omradet som de sa skal sidde og udvikle pa. sa
mange af dem har teorien fra skole men de mangler praksis. men jeg synes at man kan
godt meerke det, at de er anerledes. Og pa et tidspunkt var der en masse i medierne om en
sagsbehandler i KK sngd med handleplaner eller ej. Og sa begyndte de jo sa at lave et minimum for
hvordan man har opfyldt - det er der jeg teenker "det giver slet ikke mening at snakke om det pa den
made", for hvis man er rigtig langt fra noget s kan man ikke veere med i en diskussion om hvordan
man kan lgse det, for man forstar ikke problematikken i det. Sa jeg tror faktisk det er
rigtig sveert for dem at lave nogle Igsninger ogsa hvis de skal ggre arbejdsgangene lettere. Jeg tror
virkelig de tror, de ggr deres bedste. Men jeg tror ikke de forstar hvordan det egentlig er.

Interviewer: sa der er forskel i at veere borgerrettet i sit arbejde, og skulle teenke pa at hjeelpe dem...

respondent: ja eller bare have en daglig kontakt til dem der er borgerrettede eller.. det tror jeg der er
ret stor forskel i. og sa tror jeg ogsa, fx med de her opfglgningsskemaer, der sidder en masse
mennesker som allesammen har en paent hgj uddannelse og de har ikke nogen problemer med at leese
skemaerne, men rigtig mange af vores borgere kan ikke finde ud af det. og vi har ogsa unge der selv
skal lzese det her, og sa er det altsa enormt forvirrende, og det har de (centralforvaltning) ikke taget
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med ind. Maske er de i deres livs stgrste krise, maske har vi fjernet deres bgrn, og sa skal de sidde der
og prgve at hitte rede i ... det tror jeg bare de nogle gange ikke taenker over.

Interviewer: gad vide om man fra centralt i SOF bruger en form for test, nogle ansatte i organisationen
til at sige om det her overhovedet giver mening..

respondent: nej, altsa jeg synes da nogle gange far vi noget ud pa prgve ikke? altsa nogle gange er der
et par stykker der bliver valgt ud, men jeg tror ikke lige den her (eksempel), og der sagde vi
allesammen at det var for andssvagt.

Interviewer: okay men de sender rent faktisk...

respondent: jaja de sender noget ud og sa har vi en periode hvor vi kan melde tilbage om det, men vi
havde jo ikke selv valgt, vi synes der skulle laves om herinde. sa vi er ikke med i ... det er jo besluttet et
eller andet sted derinde ikke? at nu laver vi om pa det her og for at ggre det mere strgmlinet og sddan
noget. men sa sender de test ud og retter til det de kan, men jeg teenker at nar man fgrst har lavet en
skabelon sd kan man jo ikke bare lave den om, vel?. og det er sa der den lidt kikser, for
den der skabelon er bare tabelig.

Interviewer: nar nu du mgder en person, du ikke har mgdt fgr og du skal praesentere dig selv og hvor
du arbejder - hvad siger du sa?

respondent: sa siger jeg at jeg er... det kommer an pa om det er en helt ude fra KK ikke? men normalt
siger jeg bgrne- og familiecentret kbh. ansat i valby, ansat i kgbenhavns kommune og at jeg er
familieterapeut og at jeg sidder i valby familiehus. Sa lang praesentation.

Interviewer: der er mange der siger de arbejder pa det og det center -- og ikke videre,

respondent: ja og der er ogsa en der bor leengere nede af min vej som jeg mgdte som skulle herhen til
forvaltningen (BUF) til mgde, og jeg ved jo han er i en daginstitution, og da vi mgdtes, vidste vi jo godt
begge to vi skulle i hver sin forvaltning, og sa sagde han; "jamen hvor er det du er?" og sa siger jeg, "jeg
er lige hernede i vores familiehus." Men hvis det er nogle udenfor sa siger jeg at jeg arbejder i
Kgbenhavns Kommune. Og ogsa placeret i valby for ellers sa forstar folk det jo slet ikke.
Interviewer: fgler du dig dagligt som en del af KK? Eller teenker du mere ...

respondent: ej, nej det gar jeg ikke. jeg foler mig som en del af valby, altsa afdelingen.

men nej jeg foler mig ikke til daglig som en del af, altsa jeg er selvfglgelig klar over og bliver mindet om
at jeg er en del af noget stgrre, jeg kommer jo pa kurser og sadan, s pa den made ved man det jo godt.
Interviewer: sa det er det lokale tilhgrselsforhold...

respondent: ja det er det. bestemt.

Interviewer: sa kunne jeg godt teenke mig vi prgve at snakke lidt om kanaler. Hvilke kanaler vi bruger i
kommunen til kommunikation, intranet osv. hvis nu du skulle have en ny og vigtig information, lad os
antage der er en @&ndret arbejdsgang pa en made. Hvor vil du sa helst have den information fra?

respondent: fra min chef. pd et mgde. old-fashioned, hvor jeg kan stille spgrgsmal.

Interviewer: hvor far du sa typisk din information fra?
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respondent: mail. og jeg er det man kalder en delete-freak. jeg slettet ALT hvad der ikke
giver mening, sa der er rigtig meget af det som jeg ikke far leest og meget taenker jeg det handler slet
ikke om mig og sa viser det sig bagefter at det havde det sikkert gjort hvis jeg havde laest de sidste to
linjer. men star der sadan en lang.. jeg ved godt det er forkert, men pa en travl arbejdsdag, kan jeg ikke
sidde og taeske alt muligt maerkeligt igennem, for at se om der skulle veere et eller andet der er relevant
for mit arbejde, for de er jo tit meget overordnede de mails og rigtig relevante for nogle, men for mange
af os andre giver det slet ikke mening og slet ikke med sadan en felles en hgjere oppe fra. Altsa jeg ved
slet ikke om det er muligt at sende en mail ud hgjere oppe fra der er relevant for alle.

jo maske sygefravaer eller sidan noget. men ellers er det jo meget afgraenset, hvem der egentlig har
brug for information ikke?

men jeg far meget af det pa mail farst og sa vil jeg ogsa sige at sa bliver det gennemgaet pa de der
manedlige torsdagsmgder vi har. Sa siger vores chef det ogsa der.

Interviewer: De mgder har i her?

respondent: dem har vi her. det er min afdelingsleder.

Interviewer: okay sa det sker ogsa.

respondent: ja sa jeg far det men jeg teenker der er en forventning om at jeg har leest mailen og at jeg
handler derud fra ogsa hvis det geelder fra imorgen. men jeg kan ogsa godt fa nogle.. fx har vi lige faet af
vide at dankort bliver inddraget og hvad jeg skal ggre med det og sddan noget, ikke? Det har jeg bare
faet pd mail. og det far jeg heller ikke af vide..

Interviewer: kommer det fra din leder eller fra Ks?

respondent: ingen af delene, det har jeg faet fra ham der sidder med vores gkonomi her i huset.
Interviewer: okay. sa har jeg skrevet; i hvor hgj grad synes du at den information du far er
tilstraekkelig?

respondent: ja, det ved jeg ikke. i det hele taget?

Interviewer: mest fra SOF.. #00:25:28.7#

respondent: ja, jamen jeg synes jeg far sd meget og jeg laeser det jo ikke, fordi der er sadan en stor flok
der er myndighedsbehandlere og det er dem det hele er bygget op om, det er dem man maler pa og det
er dem der skal udfgre kerneydelsen sa.. sa rigtig meget handler om dem og deres funktion og sa
kommer der... men sa er der sa nogle ting hvor jeg teenker "det kunne da egentlig veere meget rart,
hvorfor nu det? hvorfor er det nu besluttet?" fx vores sammenlaegning (med vesterbro afdeling). Altsa
er den besluttet af gkonomiske arsager eller er den besluttet for ...

Interviewer: og det ved du ikke?

respondent: nej det ggr jeg ikke. og jeg har sikkert hgrt en eller anden tale og har teenkt at det slet ikke
giver mening for mig. Sig nu bare - hvorfor bliver vi sldet sammen, ikke?

Interviewer: men der mangler et eller andet sddan hvorfor.

respondent: ja hvorfor nu det. fordi der er jo rigtig langt imellem alle borgerne, hvis jeg skal helt ud i
det yderste af vesterbro, sa jeg forstar faktisk ikke hvorfor.

Interviewer: sddan en kanal som vores intranet - bruger du det?

Page I51 of 157



respondent: Ja altsa jeg bruger det en lille smule, jeg bruger det ikke sarlig meget. jeg ved der er nogle
af mine kollegaer der bruger det helt vildt meget. sddan tit leeser alle de der nyheder du ved. og det ggr
jeg ogsa nogle gange, iszer efter frokosten, sa kan jeg godt finde pa at kigge. Og sa kgrer jeg lidt ned og
ser de der fine billeder og overskrifter. Sa har jeg nogle gange veeret inde pa det der loppemarked ting
vi har hvor man kan se hvad andre kollegaer har til salg.

Interviewer: okay det vidste jeg slet ikke i havde. #00:27:51.6#

respondent: nej men den er faktisk meget god..

Interviewer: spaendende, der kan man bare se. #00:27:57.7#

respondent: ja preecis. sa jeg bruger den ikke specielt meget faktisk. engang var jeg
sikkerhedsrepraesentant og der brugte jeg den rigtig meget fordi alle arbejdsmiljgpolitikkerne de
ligger der, sa der havde jeg brug for den meget mere. men jeg bruger den ikke, altsa jeg kigger lige
sadan lidt engang i mellem.

Interviewer: det er maske ogsa lidt med hvor meget tid der er.

respondent: jeg synes det handler meget om .. ja.

Interviewer: sa det du bruger intranettet mest til, det er hvad vi ville kalde nice to know information..
vi har det og need to know

respondent: ja preecis.

Interviewer: har i centernet her?

respondent: det ved jeg slet ikke hvad er.

Interviewer: der er jo kkintra som alle har.. og sa er der nogle centre, der har deres egen, et centernet.
respondent: nej men vi har ikke noget centernet. vi har den der, der er en portal hvor vores, hvis man
skal finde nogle bestemte skabeloner og sddan, men hver gang jeg far dem sa ligger jeg dem altid pa

mit eget drev, fordi jeg gider ikke sidde og klikke 20 gange for at finde det.

Interviewer: et sidespgrgsmal - hvis der er noget bestemt du skal finde pa intranettet, sgger du sa
nogensinde efter det?

respondent: ja.

Interviewer: og fungerer det godt?

respondent: jeg tror faktisk jeg havde problemer med at finde vores, de der rabatordninger og det
kunne jeg ikke finde. og sa var jeg henne hos nogle og spgrge hvad det hed, jeg havde abenbart ikke det
rigtige sggeord.

Interviewer: okay. s du snakker ogsa om at dine kollegaer ogsa bruger det meget sa intranettet er
forholdsvist populeert..

respondent: ja.jeg synes der er mange der og ogsa mange som laeser historierne. Og det er jo ogsa

dem som er enormt glade for SOF-bladet eller deres egne fagblad. dem som elsker hvad der sker rundt
om, hvor der er jeg nok lidt mere lukket ind i en boks og det er jo ikke fordi det ikke interesserer mig,
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det er bare meget langt fra mit arbejdsfelt. og der er det nok lidt at jeg ikke fgler mig som en del af KK.
jeg foler mig nok bare ikke som en del af den stgrre KK.

Interviewer: kommunikation hvis det skal vaere godt, sa skal det jo have en eller anden form for
relevans, sa hvis ikke du ser hvordan det har med dig at ggre..

respondent: ja og det er jo ogsa derfor at nar jeg kigger de der historier igennem sa er det fordi jeg
teenker "nej gud, det skal jeg da huske " fordi det kan jeg bruge til mine borgere. Jeg teenker jo ikke "gud
har vi ogsa dét i KK, hvor er det dejligt for dem" - det er hvis jeg kan bruge det til min hverdag i
arbejdet ikke? der kan jeg godt maerke at jeg slet ikke er sidan en der synes.. der er jo nogle der er
meget mere dbne for og interesserede i hvad der sker i resten af kommunen ikke? sadan
har det aldrig rigtig veeret (for mig).

Interviewer: nej. tror du det er generelt sddan at det sddan den type af indhold pa intranettet der er
populeert er det der vedrgrer en selv og ikke ugens profil, eller hvad der er i kantinen imorgen..?

respondent: jeg ved det ikke. fordi jeg ved ikke om vi kan, jo det tror jeg fordi der er sgu ikke.. der er
nok flere af dem som mig som bare lzeser det lidt og sa er der fa som virkelig holder sig ajour fordi det
synes de er rart. og det er jo nogle der godt kan lide at vide en masse og sadan. jeg ved
det faktisk ikke, men jeg har lidt en opfattelse af at der er rigtig mange der ikke...

Interviewer: det er mit indtryk fra arbejdet at det ogsa fra centralforvaltningen kan veere sveert det her
med at veere sikker pa at man nu nar ud til de decentrale enheder. har du noget bud pa hvorfor det ikke
lykkes altid ?

respondent: jeg tror det er fordi der kommer s mange mails, s man kan ikke sortere. Det er en eller
anden vurdering af hvad er rigtig vigtig, og hvad er nice to know. hvad er nice to know
for nogle og hvad er fuldsteendig ligegyldigt for mig, sa hvorfor far jeg den mail, altsa.

man far rigtig mange mails ikke kun, men i det hele taget ogsa bare her internt far jeg ogsa mange
mails som ikke er til mig. men som er til alle og fx far man "nu er der ikke ryddet op i kantinens
service." .. vi har jo slet ikke noget med den kantine at ggre, sa jeg far en masse masse mails som slet
ikke er til mig. s nar det sa en gang imellem er til mig sa indremmer jeg at jeg s maske slet ikke laeser
det, maske sletter jeg den direkte med det samme fordi overskriften slet ikke har noget med mig at
ggre. altsa jeg kan komme tilbage og sa har jeg 48 mails, fordi jeg ikke sidder ved
computeren og sa begynder sorteringen jo bare. sa jeg teenker der er for mange og for meget
information, sa det er svert at vide hvad det er jeg egentlig skal tage mig af.

Interviewer: ja, det lyder lidt som om at man har den kanal vi kalder mail og den bruger man bare.

Og man har andre steder veeret gode til at bruge bestemte kanaler til bestemt indhold.
Og det lyder som om man er mere ensrettet her, og det er sa maske det der ogsa ... fordi man sa bare
sender alt ud. hvis nu du vidste at vigtig info om fx ferie, det star pa intranettet, det far jeg ikke pd mail
sa det skal jeg huske at selv opdatere mig p3, ... sa kunne man.. men det lyder som om at
her har man ikke de der opdelinger af kanalerne?

respondent: nej og man har heller ikke rigtigt.. pa et tidspunkt begyndte man at gruppeinddele mails
for selvfglgelig hvis det var noget om her i huset sa vedrgrer det jo ikke dem der sidder eksternt, men
jeg tror maske det er blevet for sveert. for eksempel kom der en mail hvor der stod den
primeaert var til de sagsbehandlere der har faet ny telefon, og den kom sa til 100 medarbejdere, og det
var maske 20 af dem... altsa.. men det bliver sddan at vi far det hele allesammen. ja og det kunne godt
veere det skulle deles op. Tidligere havde vi en chef, der ogsa sendte mails ud og der vidste man at man
kunne laese dem eller lade veer, det betgd bare du var forberedt, men han ville sige det han synes vi
skulle vide og rette os efter og resten det var bare nice to know ikke? sa der var man aldrig i tvivl.
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Interviewer: det er jo ret vellykket linjekommunikation ..

respondent: ja fordi man vidste at hvis ikke jeg far kigget sa.. og han kunne ogsa skrive gverst fx blot til
orientering. og sa kunne man, hvis man havde tid og lyst .. men jeg tror det er vigtigt at
skelne mellem jamen hvad er god og vigtig information og ..

Interviewer: ja. godt, sa kunne jeg godt teenke mig at vi snakker lidt om KS.
respondent: ja.

Interviewer: sa er spgrgsmalet sa hvor mange gange du i det hele taget har vaeret i kontakt med KS og
om du har?

respondent: jamen det har jeg da, og jeg har faktisk flere gange.
Interviewer: sa du ved det eksisterer og hvad de laver (griner)

respondent: jaja (griner). Eller det lyder sgu nok for overdrevet.. men jeg ringer jo nar der er
problemer med min computer ikke? og sa har jeg haft stor kontakt for at fa noget ekstra lagt pa min
barbare, fordi jeg har et job hvor jeg skal se nogle dvd-optagelser. og dét har veeret et mareridt uden
lige. fordi at det ma man ikke bare og nogle af de der gratis som man bare kan hive ned fra nettet og
som jeg kan sidde og se pa derhjemme, det kan jeg jo ikke selv fa lov til for der er min computer jo
spaerret. Men sa skal jeg igennem flere ugers hallgj med godkendelse og alt muligt. Og sa fik vi sa en
opdatering (windows 7) og nu er hele svineriet forsvundet. s nu er vi tilbage til en gang til at skulle fa
godkendelse for at fa lagt det over.. Og det er slet ikke lykkedes endnu efter udrulningen,
og det er ret lang tid siden.

Interviewer: det ér lang tid siden, det var jo i oktober eller november ..

respondent: ja vi kan slet ikke fa lov. og det er jo fordi den man ringer op til hos jer, jo
bare kan se at de programmer de er blacklistet hos jer, og sa bliver der sagt " det kan du ikke fa".
det er gaet i kuks.

Interviewer: sa det har vaeret en sddan lidt frustrerende oplevelse?

respondent: ja ogjeg oplever jo ogsa nogle gange nar jeg har problemer, og min postkasse er
forsvundet eller hvad det nu kan veere ikke? og sa har i jo vaeret skide sgde til at hjeelpe men det er jo
hammer irriterende, isar da jeg fik baerbar - nu kan jeg ikke finde noget mere, og det har jeg faet hjalp
til nogle gange.

Det vil jeg sige, jeg har da gennem arene haft meget kontakt til KS.

Interviewer: ja oglidt blandede oplevelser?

respondent: blandede, ja. Altsa de fleste er jo rigtig sgde medarbejdere, men det kan vaere svaert det
der med fx at fa lov til at fa et eller andet program. Og der kan jeg godt se at det er et
problem nar der er de regler der er.. og der ma jeg sige - det er fuldstaendig sort for mig, hvem der er
jeg skal ga til for at fa tilladelsen. for at fa lov til at fa det, for min chef siger ring til KS, men de siger jo
det kan jeg ikke. Han giver mig sa en kontaktperson. Sa ringer jeg til ham som er superbruger og sa
siger "det ma veere ledelsesmaessigt” og sa kgrer vi sddan rundt.

Interviewer: ja. sd der er ogsa noget gennemsigtigheds-problem. Altsa hvordan finder jeg ud af det jeg
gerne vil finde ud af.

respondent: jaja og der ville det sa vaere dejligt med en eller anden folder, eller en eller anden blanket,
hvor man udfylder, det er det og det jeg gerne vil have, og hvem skal skrive under pa den der seddel for
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at det kan lade sig ggre.. nogle gange bliver man jo ogs3, sa gar de (KS) meget op i at
man skal have talt med sin superbruger fgrst inden man ringer. Men altsa jeg tager som regel telefonen
og ringer op og sa kan jeg jo godt fa af vide det er forkert.

Men det er nogle sgde medarbejdere, det er ikke pa den made.

Interviewer: det er mere det de arbejder under... #00:45:17.2#

respondent: ja, ja. og der er jeg ogsa vildt doven, sidste gang jeg mistede kodeordet, der
ringede jeg op og der fik jeg ogsa af vide at jeg kan altid selv ga ind og bestille et nyt. "ja ja" sagde jeg,
og det er jo ren dovenskab. Man kan jo ikke huske alle de ting som man bruger sa sjeldent, hvor er det
jeg sgger det her, og ggr det henne?

Interviewer: gar kommunikationen nogensinde den anden vej? er du blevet kontaktet af KS?
respondent: ja, ndr jeg skulle skifte computer eller oprulle det der windows eller noget andet. Alle de
der "sluk computeren i aften” eller "nu er vi nede i nogle timer" ikke? sddan nogle far jeg ogsa.
Interviewer: er det typisk ogsa mail? #00:46:36.9#

respondent: jaja det er alt sammen mail

Interviewer: ja, du far mange mails (griner)

respondent: (griner) ja det er altsammen mails.

Interviewer: ja og fungerer det okay at KS tager den kanal? jeg prover lige at
omformulere; tror du at du ville bemaerke det hvis det bare stod pa intranet forsiden?

respondent: nej, nej nej jeg ville aldrig, sa ville jeg ikke se det.
Interviewer: sa det er den mest effektive vej.. #00:47:01.9#

respondent: ja helt sikkert. problemet er bare at man tit har en forventning om at folk er der. og det er
jo ikke alle medarbejdere der lige er ved computeren, sa det der med at "i dag kl 15" - sa sidder jeg og
leeser det to dage efter. Jeg er kronisk i hvert fald en eller to dage bagud. Pa mails ikke? fordi jeg er
meget hos folk, eller folk kommer hos mig, og sd kan jeg maske lige ind imellem samtalerne, lige na ...
men jeg sidder jo ikke sddan hele dagen og faglger med pa hvad der kommer ind og ud, s& man kommer
hurtigt bagud pa noget, ikke?

Interviewer: hvordan tror du den overordnede holdning er til KS sadan generelt?

respondent: jamen jeg synes at, det ved jeg faktisk ikke, men jeg synes egentlig, at isaer ovre i
familiehuset, der synes vi det kan vaere sveert nogle gange. For sd haenger man lige i rgret i leengere tid
fordi der er kuk i et eller andet.. men man far jo som regel den hjeelp man skal have i den sidste ende. vi
har fx haft nogle problemer med printeren og sa har der varet nogle ude og ggre noget.

Og sa synes jeg der har veeret fin opfglgning men det kan selvfglgelig vaere sveert at fa hgjprioriteret
sine ting, og der er noget med hvor mange mennesker der er pavirker af det. vi sidder
kun 6 sammen, men selvom vi ikke har noget andet sted at ga hen, sa er det aergerligt.

Interviewer: det kan godt veere frustrende..

respondent: ja vi kan sa bare ikke lave noget fordi vi sidder i sdidan en undergruppe og kun er 6.
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Men altsa sa ringer vi jo til KS, vi ved allesammen det eksisterer og vi ringer bare allesammen hvis vi
har problemer.

Interviewer: okay, jeg er somme tider stgdt pa holdningen med at det er den irriterende kundeservice
man skal ringe til eller.

respondent: na, nej det synes jeg altsa ikke at nogle af os har. Jeg har
nogle gange veeret i tvivl om hvad det er for en af de der jeg skal trykke mig ind pa (i telefonmenuen).
Men jeg synes hurtigt man kommer igennem, man kommer jo fint igennem. selvfglgelig er det surt hvis
ikke man kan fa hjeelp til det man gerne vil have hjzlp til. Men det er jo mange gange er det jo ikke
noget KS kan ggre for, det er noget med den aftale der er og de kontrakter osv.

Interviewer: og det er du bevidst om?

respondent: ja, men det synes jeg de siger pant. det synes jeg medarbejderne er gode
til at forklare; at der er en grund til det ikke kan lade sig ggre, selvom vi ikke er tilfredse.

Interviewer: ja. Her til sidst, kan du komme pa et par eksempler pa hvad der bade har vearet vellykket
kommunikation fra KS og sa noget der maske var knap sa vellykket?

respondent: jeg tror, det ved jeg ikke, jeg synes egentlig der er mange gange.. altsa sidst skulle jeg have
ny computer fordi den ikke kunne tage det der nye windows eller et eller andet. Og der fik jeg jo sd en
kalender én om hvornar jeg skulle vaere pa mit kontor. Og der kom jo aldrig en. fordi jeg tror de troede
jeg sad her. Sa vi ringede og ingen vidste hvor de maend var, der skulle veere hos os. Det var meget
forvirrende og der gik flere uger for vi sa fik skiftet de her computere.

Om det er fordi det ikke er oplyst rigtigt ift hvor jeg sidder henne, det ved jeg ikke... men
det var lidt kikset ikke ? men ellers synes jeg egentlig at det fungerer fint. Der er selvfglgelig som jeg
siger det her med at sa far jeg en mail om idag klokken et eller andet, sa skal jeg huske at slukke og sa
kommer jeg slet ikke hen til computeren.

Interviewer: hvordan skulle man sa i de tilfeelde vaere sikker pa i sa det?

respondent: jamen sa skal det jo sendes ud nogle dage i forvejen. Og det skulle maske ogsa skrives i
kalender.

Interviewer: som en booking?
respondent: ja, de der bookinger i kalenderen, dem synes jeg er smarte.
Interviewer: det fungerede godt?

respondent: ja, fordi sa ser jeg det ogsa pa telefonen. jeg bruger den bare ikke til at lzese mails med,
men jeg bruger den mest til kalender. s jeg tror de fleste af os er meget mere pa kalenderen. Sa det er
en meget god ide, faktisk at lave de bookninger.

Interviewer: hvad med et godt gammeldags opslag, pa en tavle?

respondent: jo altsg, jeg ville jo ikke se det .. men det kunne man godt.. men ogsa det der information
ud til superbrugere, ikke? de ved jo hvem der sidder andre steder, eller hvem vi skal fa hjzelp af
bagefter.. sa jeg teenker at hvis superbrugeren fik en sarlig information om at nu sker
det og det.. men der jo nogle der printer noget ud og haenger op ved alle printerne, og
det er da en hjeelp. nu kommer vi jo sa ikke altid her i huset, men sa kunne han komme over til os, eller
sende det til os (superbrugeren).

Men det er ogsa ham jeg ringer til og spgrger, hvad det er de mener med den og den mail og sadan..
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Interviewer: men kommunikation fra ham til dig, der er det maske ikke sa tit?

respondent: nej. jeg far aldrig noget fra ham.. jo der da vi skulle skifte computer der skrev han ogsa ud.
husk nu og sddan noget. for det var rimelig vigtigt fik vi allesammen af vide. der synes jeg ogsa der var
mange der pamindede alle om det ikke?

Interviewer: det var godt! sa lykkedes det jo at fa skabt det man ville..

respondent: ja og der kan du se at en mail er bare ikke nok, fordi vi far s mange. sa der skal noget
hype om tingene fgr vi teenker "na de mener det jo fandme - sa ma vi hellere"...

Interviewer: der gik man ogsa naermest gennem samtlige kanaler, man overhovedet kunne komme pa..
respondent: ja preecis. og den virkede jo, sa det skal pa en eller anden made vaere massivt hvis det skal
igennem den strgm af anden kommunikation der er ikke?

Interviewer: ja. og der er ret forskellige behov, ogsa hvordan folk arbejder.

respondent: ja. fordi du kan jo have holdt dage med samarbejdspartnere og familier der har det rigtig
skidt og som du skal handle pa i dag, og den der mail, jamen den ma sa lige vente til imorgen , ikke?

Det er det med relevans. Det er svert at vide hvad det handler om.

Men jeg teenker sadan er det bare, nar det er sddan en stor kommune.

man kunne godt finpudse nogle steder, men jeg tror aldrig man ville komme ud over det, det tror jeg
ikke.

Interviewer: Godt men sa er tiden faktisk ogsa gaet.

SLUT
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